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1 JOHDANTO 
 
Asiakaskokemus on noussut nopeasti lähes kaikkien yritysten ohjelmaan. Osa yrityksistä miettii edel-
leen mitä se tarkoittaa heille, osa yrityksistä on asettanut asiakaskokemuksen keskelle strategiaansa 
ja rakentaa sen pohjalle uutta kilpailuetua. Asiakaskokemuksen hyödyntämisessä on, sen haasteelli-
suudesta huolimatta, runsaasti potentiaalia ja mahdollisuuksia yritysten liiketoiminnan kehittämiselle 
ja tehostamiselle. (Korkiakoski K.2017)  
 
Tässä opinnäytetyössä tarkastellaan kuopiolaisissa terveysalan yrityksissä tapahtuvaa asiakkaan ja 
organisaation vuorovaikutuksessa muodostuvaa asiakaskokemusta palvelupolun kosketuspisteissä, 
ennen ja jälkeen lääkärin vastaanottoa. Tutkimuksen aihe on ajankohtainen, koska asiakaskokemuk-
sen merkityksen kasvu on haastanut yritykset arvioimaan miten asiakaskokemusta ja sen kehitty-
mistä voitaisiin mitata. Yritykset ovat uuden haasteen edessä, koska perinteiset mittaamisen raken-
teet eivät enää riitä.  
 
Vielä vuonna 2011 käsite asiakaskokemus sekoitettiin asiakaspalveluun, vaikka asiakaskokemus on 
asiakaspalvelua huomattavasti laajempi käsite ja ideologia, joka ulottuu yrityksen liiketoiminnan kai-
kille tasoille. (Löytänä & Kortesuo, 2011, 14.) 
 
Toiminnallisen tutkimuksen tavoitteena oli tutkia suomalaisten terveyspalvelualan yritysten asiakas-
kokemusta palvelupolulla. Asiakaskokemustutkimuksessa saadaan laadullisesti kannattavaa tietoa 
asiakaskokemuksesta palvelupolun eri vaiheessa. Asiakkaan palvelupolulla mitataan kokonaisuutta, 
eli asiakkaan ja yrityksen kosketuspisteitä. Tuloksien avulla nähdään missä palvelupolun vaiheissa 
asiakaskokemus on ollut tomiva ja missä vaiheessa yrityksellä on mahdollisesti vielä kehitettävä.  
 
Tämä tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus, joka on toteutettu case-yritysten puitteissa. Laadullinen 
tutkimus sopii tutkielmaan hyvin, koska sen tarkoitus on kuvata tutkimuksessa olevia tapauksia 
mahdollisimman monelta kantilta tosielämään pohjauten. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2013, 152.) 
 
Tiedonhankintakeinona käytin teemahaastattelua. Haastattelun kysymykset esitettiin teemojen mu-
kaisesti. Haastattelun teemoja on 3 erilaista, joissa on yhteensä 7 kysymystä.  
Tässä tutkimuksessa tutkittavia teemoja on tarkoitus tutkia mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, mitä 
tyypillistä kvalitatiiviselle tutkimukselle. (Hirsjärvi ym. 2013, 152.) 
 
 
1.1 Työn tavoite ja rajaukset 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli kartoittaa terveyspalveluja tuottavien kuopiolaisten terveys-
alan yritysten asiakaskokemusta sekä miten asiakaskokemusta voi kehittää. Tämän lisäksi yritetään 
ymmärtää, miten venäläinen terveysmatkailija kokee yritysten palvelun palvelupolun varrella olevien 
kosketuspisteiden kautta. 
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Tutkimuksessa Case-terveysalan yrityksiä kartoitetaan teemahaastattelun mukaisesti. Tutkimus aut-
taa tuntemaan miten venäläisten asiakkaiden tarpeita sekä toiveita voidaan parantaa. Niiden tunte-
minen auttaa tekemään yrityksen liiketoiminnasta entistäkin asiakaslähtöisempää. Tutkimus kartoitti 
palvelupolun eri vaiheita, kontaktipisteitä ja niiden kautta yrityksen palvelusta asiakkaalle muodostu-
vaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen mittaamiseksi haastattelussa kysyttiin asiakkailta mah-
dollisimman monessa palvelun kontaktipisteessä saatua kokemusta.  
 
Opinnäytetyössä tutkimuskohteina olivat asiakaskunnan määrittely eli asiakkaan ikä sekä palvelut ja 
tuotteet eli palveluvalikoima, henkilökunta, asiakaspalvelu, mainonta. Tutkimuksessa selvitettiin 
myös, miksi venäläiset asiakkaat olivat valinneet juuri tämän klinikan. 
 
Olen rajannut työtäni alueellisesti siten, että keskityn tarkastelemaan asiakaskokemusta lähinnä kuo-
piolaisissa terveysalan yrityksissä.  
 
 
1.2 Työn rakenne 
 
Tutkimustyö koostuu teoriaosuudesta sekä case-osuudesta. Teoriaosuudessa käsitelen palvelun teo-
riaa, mitä on asiakaskokemus ja mitkä tekijät siihen vaikuttavat. Lisäksi tutkimuksessa kartoitetaan 
Suomen terveysmatkailun tilannetta ja sen tarjonta venäläisille matkailijoille. 
 
Lopuksi avataan tutkimuksen toteutusta ja analysoidaan tutkimustuloksia. Tutkimustulosten pohjalta 
pohditaan yrityksien nykytila ja olemassa olevia resursseja asiakaskokemuksen kehittämiseksi, sekä 
tehdään johtopäätöksiä ja kehitysideoita. 
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2 PALVELU 
 
Tässä luvussa kuvataan palvelua ilmiönä ja sen ominaispiirteitä esittelemällä palveluista tehtyjä 
määritelmiä ja kertomalla palvelujen erityisominaisuuksista sekä tuomalla esille erilaisia tapoja luoki-
tella palveluja. Tarkoituksena on saada ymmärrys siitä, miten palvelun tuottaminen liiketoiminnassa 
eroaa ominaisuuksiltaan esimerkiksi tavaroiden tuottamisesta, ja miten erilaiset palvelun muodot 
eroavat keskenään toisistaan. 
 
2.1 Palvelu käsitteenä 
 
Grönroosin (2009, 76.) mukaan palvelu on monimutkainen ilmiö. Sanalla on useita merkityksiä hen-
kilökohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Palveluille esitettiin 1960-, 1970- ja 
1980 luvuilla runsaasti määritelmiä, mutta täysin aukotonta määritelmää ei vielä ole löydetty. (Grön-
roos 2009, 77.) Kirjallisuudessa palvelun käsitteelle on annettu seuraavanlaisia määritelmiä:  
Gummesson esitteli seuraavan palvelun määritelmän:” Palvelu on jotain, mitä voi ostaa ja myydä, 
mutta mitä ei voi pudottaa varpailleen.” (Grönroos 2009, 77.) Tässä määritelmässä tulee esiin yksi 
palvelukäsitteen peruspiirteistä: vaikka palvelua voi ostaa tai myydä, sitä ei voi kuitenkaan kokea 
konkreettisesti.  
 
Vuonna 1990 ilmestyi vastakohtaisesti seuraava palvelun määritelmä: 
“Palvelu on ainakin jossain määrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toi-
minnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensä, muttei välttämättä, asiak-
kaan, palvelutyöntekijöiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan järjestel-
mien välisessä vuorovaikutuksessa”. (Grönroos 2009, 77.)  
 
2.2 Palvelun sisältö ja rakenne 
 
Palvelun sisältö rakennetaan vastaamaan asiakkaan tavoittelemaa höytyä. Palvelun sisältö usein jae-
taan ydinpalveluun sekä lisä- ja tukipalveluihin. Ydinpalvelulla tarkoitetaan palvelun oleellisinta omi-
naisuutta ja syyttä, miksi asiakas haluaa ostaa sen. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua – Opas 
yritykselle 2009, 11.) 
 
Tukipalvelut ovat oheispalveluja ja niiden tarkoitus on saada yritykselle erottuvuutta ja lisätä näin 
ollen yrityksen kiinnostavuutta asiakkaissa. Tukipalveluja hyödynnetään yritysten palvelutarjoomassa 
varsinkin silloin, jos kilpailevien yritysten tarjoama ydinpalvelu on kovin samankaltainen. (Grönroos 
2009, 224.) Lisäpalvelut kuuluvat ydinpalvelun ohelle täydentämään sitä. Niitä sanotaan myös mah-
dollistaviksi palveluiksi, koska ne mahdollistavat ydinpalvelun olemassaolon ja käytön. Ne ovat välttä-
mättömiä koko palvelun suhteen, koska jos niitä ei ole, koko pohja tippuu pois palvelupaketilta. Lisä- 
ja tukipalvelun erona on se, että ilman tukipalvelua ydinpalvelua voi käyttää, mutta ilman lisäpalvelua 
ydinpalvelu jää vajaaksi. (Grönroos 2009, 224-225.) 
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Alla olevassa kuviossa (Kuvio 1.) esitetään miten ydinpalvelun ympärille rakentuvat lisäpalvelu ja tu-
kipalvelu. Esimerkiksi hotellin ydinpalvelu on majoittaminen. Vastaanotto taas on hotellin lisäpalvelu, 
ilman sitä asiakkaiden olisi mahdotonta päästä majoittauttumaan hotelliin. Tukipalveluna taas voivat 
olla esimerkiksi kauneushoidot tai kuntosali. Ne tuovat lisäarvoa hotellille yrityksenä ja kiinnostavuutta 
markkinoilla, mutta ilman niitäkin hotellin ydinpavelu eli majoittaminen toimii. 
 
 
 
 
KUVIO 1. Ydinpalvelun, lisäpalvelun ja tukipalvelun muodostuminen hotellissa. 
 
 
Ydinpalvelun ja sen lisä- ja tukipalvelujen muodostamaa kokonaisuutta kutsutaan palvelupaketiksi. 
(Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua – Opas yritykselle 2009, 11.) Palvelulle välttämättömät tu-
kipalvelut on hyvä tunnistaa, jotta saadaan selville kaikki palvelun tuottamiseen tarvittavat resurssit 
ja työvaiheet. Lisäpalvelut voivat olla keino erottautua kilpailijoista, jos asiakkaat pitävät useiden 
palveluntarjoajan ydinpalvelua samankaltaisena. Lisä- ja tukipalveluiden tarkoituksena on lisätä asia-
kastyytyväisyyttä ja luoda asiakkaalle mielikuva palvelun helppoudesta ja mukavuudesta. Yrityksen 
tulisi aluksi määrittellä, mikä on heidän ydinpalvelunsa ja mitkä ovat niitä toimintoja, joita kutsutaan 
lisä- ja tukipalveluiksi. Kannatta myös selvittää mitä tukipalveluja asiakas arvosta ja missä määrien 
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ja voidaanko palvelupakettiin kenties lisätä asiakkaan tyytyväisyyttä kasvattavia elementtejä. Tavoit-
teena on kuitenkin kilpailijoista erottuminen sekä asiakkaan kiinnostus ja tyytyväisyys. (Ylikoski 
2001, 228.) 
 
Palvelupaketin kehittämisessä voidaan hyödyntää myös verkostoitumista. Verkostomaisessa liiketoi-
mintamallissa tavoittellaan mahdollisuuksia asiakasrajapinnan laajentamiseen, suhdannevaihteluiden 
tasaamiseen tai uudelle toimialalle pyrkimiseen. Kasvuhakuisten kansainvälisille markkinoille tähtää-
vien yritysten verkostoituminen toisten yritysten kanssa mahdollistaa eri yritysten resurssien yhdistä-
misen. Erityyppistä liiketoimintaa harjoittavat yritykset voivat verkostoitua ja muodostaa yhdessä 
loppuasiakkaita kiinnostavan palvelupaketin. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua – Opas yrityk-
selle 2009, 12-13.) 
 
Palvelupaketin tarkalla määrittelyllä ja kuvaksella on iso merkitys yrityksen liiketoiminnan perustu-
essa aineettomien hyödykkeiden, kuten palvelujen myyntiin. Kun asiakkaalla on palvelun sisällöistä 
selkeä käsitys, asiakas kokee ostamiseen liittyvät riskit pienemmiksi. Kun asiakas tietää mistä osista 
palvelu kostuu ja mitä se maksaa on palvelua silloin myös helpompi myydä. Palveluja tuotteistamalla 
yrityksen on mahdollista määritellä myös tuotteiden hinnat ja niiden tuotto-odotukset tarkemmin. 
Edellä mainitut asiat korostuvat kansainvälisillä markkinoilla, jossa kilpailu on usein kotimaan markki-
noita huomattavasti tiukempaa. Siellä osaaminen ja toimintatavat on paketoitava ja määriteltävä 
selkeästi esimerkiksi prosessimallien ja dokumentaation avulla. Usein kansainvälisten toiminnan 
eliehto on myös kumppaniverkoston tehokas höydyntäminen. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailue-
tua – Opas yritykselle 2009, 13-14.) 
 
2.3 Laajennettu palvelutarjonta 
 
Yrityksen tuottama peruspalvelupaketti ei kuitenkaan ole asiakkaille näkyvä kokonaispalvelutuote. 
Peruspalvelupaketti määrittelee, millaista lisäarvoa asiakkaalle tuotetaan, eli siinä määritellään palve-
lun tekninen laatu. Asiakaskokemuksen tarkempaa huomiointia varten käytetään laajennetun palve-
lutarjooman mallia. (Grönroos 2000, 120.)  
 
Palveluprosessin johtamista ja ymmärtämistä helpottavat kuitenkin peruspalvelupaketin ja laajenne-
tun palvelutarjooman samankaltaiset ja yhteiset pirteet. Kuvassa 1 näkyy miten peruspalvelupaketti 
ja laajennettu palvelutarjooma täydentävät tosiaan. Niiden yhteisiin piirteisiin löytyy kolme perus-
asiaa, jotka vaikuttaat prosessiin. Ne ovat palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaa-
tion kanssa ja asiakkaan oma osallistuminen palveluprosessiin. Nämä osatekijät muodostovat yh-
dessä peruspaketin käsitteiden kanssa laajennetun palvelutarjooman. (Grönroos 2009, 226.) Palve-
lun saavutettavuuteen vaikuttavat lukuisat eri asiat: 
 
• henkilökunnan määrä ja taidot 
• aukioloajat, aikataulut ja eri tehtävien suoritukseen käytetty aika 
• toimistojen ja palvelupisteiden sijainti ja ulkonäkö 
• työvälineet, asiakirjat jne. 
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• prosessiin samanaikaisesti osallistuvien asiakkaiden määrä ja osaaminen 
 
Nämä ja muut erilaiset tekijät vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin, ja siihen kokevatko he ostamisen 
ja kuluttamisen helpoksi vai haastavaksi. Mikäli asiakas joutuu esimerkiksi odottamaan puhelimessa 
kauan ennen kuin siihen vastataan, on palvelun saavutettavuus silloin heikko. Tällöin asiakkaan mie-
likuva ja arvio palvelupaketista saattaa heiketä huomattavasti, vaikka odotusajan pituus ei varsinai-
sesti vaikuta palvelun tekniseen laatuun. (Grönroos 2009, 226.) 
 
Saavutettavuuden lisäksi laajennettu palvelutarjonta pitää sisällään vuorovaikutuksen palveluyrityk-
sen kanssa. Tämä vuorovaikutus jakautuu seuraaviin neljään eri luokkaan: 
 
• vuorovaikutusviestintä työntekijöiden ja asiakkaiden keskuudessa (esim. työntekijöiden käyt-
täytyminen, sanomiset ja tekemiset palveluprosessin aikana) 
• vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kanssa (esim. tarvittavat tuotanto-
prosessin aikana automaatit, asiakirjat ja koneet) 
• vuorovaikutus järjestelmien kanssa (esim. laskutus- ja toimitusohjelmat, ajanvarausjärjestel-
mät) 
• vuorovaikutus prosessissa muiden samaan aikaan olevien asiakkaiden kanssa  
 
Nämä kaikki vuorovaikutustilanteet vaikuttavat palveluun kokemiseen. Jos asiakas pitää yrityksessä 
apuna olevien järjestelmien käyttämistä lian monimutkaisina tai hankalana, saattaa erinomaisenkin 
peruspalvelupaketin koettu laatu jäädä alhaiseksi. (Grönroos 2000, 123.) 
 
Viimeisenä laajennetun palvelutarjonnan kokonaisuuteen vaikuttaa asiakkaan osallistuminen palvelu-
prosessiin. Asiakkaan osallistustumisella tarkoitetaan asiakkaan omaa toimintaa palvelutapahtuman 
aikana ja sen vaikutuksen kokemusta asiakkaaseen. Asiakkaan osallistuminen voi ilmentyä palveluta-
pahtuman yhteydessä esimerkiksi asiakirjojen täyttämisenä tai automaatin käyttämisenä. Asiakkaan 
kiinnostuksella toimia palveluntuottajan antamien ohjeiden ja odotusten mukaan voi asiakkaan koke-
mus palvelun laadusta saada postitiivisen tai negatiivisen vaikutuksen ja näin myös vaikuttaa loppu-
tulokseen hänen kokemastaan palvelusta. (Grönroos 2000, 229.) Jos asiakas ei esimerkiksi osaa tai 
ei ole kiinnostunut kertomaan asiakaspalvelijalle palvelun lisätietojen puutteista, on asiakaspalvelijan 
vaikeampi päästä selville asiakaan todellisista tarpeista, ja näin myös asiakkaan kokemus yrityksen 
palvelun käyttämisestä kärsii ja palvelutilanteesta jää todennäköisemmin negatiivinen kokemus. Pal-
veluprosessiin aktiivisesti osallistuva asiakas osaa tuoda julki palvelun aikana kokemansa tarpeet 
asiakaspalvelijalle ja vaikuttaa näin positiivisesti koetun palvelutapahtuman laatuun. Yhteistyöllä on 
suuri merkitys asiakkaan ja asiakaspalvelijan välille palvelutapahtumassa muodostuvaan palveluko-
kemuksen laatuun. 
 
Laajennetun palvelutarjooman ylläpitämisen ja kehityksen edellytyksenä on jatkuva resurssien mää-
rän ja laadun mittaaminen ja mittaustulosten analysointi. Jos mittaustulosten analysoinnin perus-
teella ei tapahdu uudistusta ja kehitystä, niin jo olemassa olevat resurssit kärsivät ja estävät palvelu-
tarjooman uusien ideoiden menestyksekkään toteutumisen. (Grönroos 2000, 125-126.) 
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KUVIO 2. Laajennettu palvelutarjooma (Grönroos 2009, 227.) 
 
2.4 Palveluprosessi 
 
Palveluprosessissa määritellään asiakkaalle tuotetun palvelun sisältö ja miten palvelun sisältö saa-
daan tuotettua ja toteutettua. Palvelujen tuotanto poikkeaa esimerkiksi tavaroiden tuotantoproses-
sista siten, että asiakas osallistuu ja on läsnä tuotantoprosessin aikana. Palveluprosessi on ainutker-
tainen reaaliaikanen tapahtuma, jossa lopputuotteena oleva palvelu kulutetaan pois prosessin ai-
kana. Palveluprosessi onkin samanaikainen tuotanto ja kulutusprosessi. (Palvelujen tuotteistamisesta 
kilpailuetua – Opas yritykselle 2009, 15.) Palveluprosessia voi kuvata myös asiakkaaseen kohdistu-
vien palvelutapahtumien ketjuna, jossa palveluntuottajan panokset tuottavat tulosta. (Lehtinen & 
Niinimaa 2005, 40.) 
 
Palveluprosessi sisältää yrityksen sisällä tapahtuvat osaprosessit ja asiakkaan kanssa tapahtuvan 
vuorovaikukutusprosessin. Palveluprosessi tuotteistetaan määrittelemällä siihen liittyvät osaprosessit 
mahdollisimman tarkasti. Tuotteistaminen auttaa selvittämään palveluprosessin vaatiman ajan, hen-
kilöresurssit ja muut sen lopputuotteen tuottamiseen tarvittavat hyödykkeet. Palveluprosessin yksi-
tyiskohdilla voi olla merkittäviä kustannusvaikutuksia koko prosessiin ja näin ollen myös palvelua 
tuottavan yrityksen kannattavuuteen. (Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua – Opas yritykselle 
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2009, 15.) Mitä tarkemmin palveluprosessi on määritelty, sen tarkemmin voidaan sille asettaa esi-
merkiksi laatuun ja talouteen liittyviä määrittelyjä ja mitata niiden toteutumista. (Lehtinen & Niini-
maa 2005, 41.) 
 
Palveluprosessin havainnollistamisen ja tuotteistamisen aloituksessa tehokas ja yksinkertainen tapa 
on mallintaa prosessi toimintakaavioon, jossa on kuvattu palvelun toteuttamiseen tarvittavat vaiheet 
ja henkilöresurssit. (Kuvio 3).  
 
 
 
KUVIO 3. Esimerkki yksinkertaisesta palveluprosessin visualisoinnista (Palvelujen tuotteistamisesta 
kilpailuetua – Opas yritykselle 2009, 16.) 
 
 
Toimintakaaviossa kuvataan palveluprosessin vaiheiden kestot ja vaiheiden tarvitsemat henkilöre-
surssit. Toimintakaavion perusteella voidaan suorittaa palveluprosessin aikataulutus ja tehdä tarvit-
tavat henkilöstövaraukset ja työnsuunnittelu prosessin toteuttamista varten. (Palvelujen tuotteista-
misesta kilpailuetua – Opas yritykselle 2009, 15.) 
 
Toimintakaaviota tarkempaan palveluprosessin kuvaukseen soveltuu hyvin esimerkiksi ns. blueprin-
ting-menetelmä. Tässä menetelmässä osaprosessit kuvataan vuokaavioina. Blueprinting-menetel-
mässä erotellaan prosessin asiaakkaalle näkyvät ”front office-toiminnot” ja yrityksen sisäiset ”back 
office-toiminnot”. Blueprint-menetelmä on visuaalinen ja se kuvaa palveluprosessin vaiheet yksityis-
kohtaisesti ja havannollistaa kehittämistä ja analysointia tarvitsevat palveluprosessin vaiheet. Tämä 
tekniikka mahdollistaa palveluun jakamisen osiin ja palveluprosessin kuvaamisen askel askeleelta. 
Blueprinting eroaa muista prosessikuvauksista siinä, että siinä on kuvattuna myös asiakas. (Palvelu-
jen tuotteistamisesta kilpailuetua – Opas yritykselle 2009, 16.) Kuviossa 4 esitetään yksinkertaistettu 
kuvaus tilitoimiston palveluprosessista. Palveluprosessin ja sen tuotteistamisen tulee tukea yrityksen 
strategiassa määriteltyä liiketoimintamallia. 
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KUVIO 4. Esimerkki tilitoimiston palvelun kuvaamisesta blueprinting-kaavion avulla. (Palvelujen 
tuotteistamisesta kilpailuetua – Opas yritykselle 2009, 16.) 
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3 ASIAKASKOKEMUS 
 
Asiakaskokemus ja sen merkitys on kasvanut viime vuosina yritysmaailmassa. Monissa yrityksessä 
ollaankin herätty arvioimaan kuinka asiakaskokemusta ja sen kehittymistä voidaan mitata ja arvioida 
nopeasti ja luotettavasti. Asiakaskokemus on kuitenkin laaja käsite ja sen määrittäminen on vaikea, 
koska se koskettaa monta osa-aluetta ja on läsnä monessa eri tilanteessa. (Toivonen 2016.) Tässä 
luvussa tutustutaan asiakaskokemukseen, sen muodostamiseen sekä mittaamiseen. 
 
 
3.1 Asiakaskokemuksen määritelmä 
 
Toivonen määrittelee asiakaskokemuksen seuraavasti: ”asiakaskokemus on asiakkaan muodostama 
tunne tai käsitys, joka muovautuu kaikissa vuorovaikutustilanteissa yrityksen ja sen tuotteiden tai 
palveluiden kanssa.” (Toivonen 2016.) Sanan ”kokemus” merkitys on täysin asiakkaasta riippuva ja 
jokaisen asiakaakkaan henkilökohtaisesti määrittelemä. Siksi on muistettava, että asiakaskokemuk-
sen muodostumiseen vaikuttavat kaikki yrityksen prosessit, kuten esimerkiksi asiakaspalvelu, mark-
kinointi, sekä muiden ihmisten kokemukset ja mielipiteet yrityksen liiketoiminnasta.  
 
Asiakaskokemukseen on hyvin vaikea vaikuttaa, mutta on kuitenkin mahdollistaa rakentaa tietynlai-
sia kokemuksia. Siksi yrityksen työntekijän on aina ymmärrettävä, miten tärkeä asiakaskokemuksen 
merkitys koko yritykselle on. Asiakas tuo työntekijälle palkan ja jos asiakaskokemus ei toimi, palkkaa 
ei välttämättä työntekijälle makseta. (Löytänä ja Kortesuo 2011, 11, 15–16.) 
 
Termi asiakaskokemus usein sekoitetaan asiakaspalveluun tai asiakastyytyväisyyteen, mutta ne ovat 
kuitenkin aivan erillisiä ilmiötä.  Kun tutkitaan asiakaskokemuksen merkitystä, yritetään ymmärtää 
miksi asiakas halua juuri kyseisen yrityksen asiakkaaksi ja mitkä ne tekijät, jotka ovat vaikuttaneet 
päätöksentekoon. 
 
Asiakaskokemus englanninkielisenä käsitteenä customer experience on esiintynyt ensimmäisen ker-
ran 1980-luvun puolivälissä, mutta syvempään tarkasteluun käsite on noussut 2000-luvun alusta. 
Asiakaskokemuksesta esiintyy useita määritelmiä. Yhteistä on kuitenkin se, että jokaisessa määritel-
mässä korostetaan asiakasnäkökulma ja kuluttajakäyttäytymiseen liittyvä tunteiden huomioiminen.  
 
Löytänän ja Kortesuon mukaan (2011, 11) ”asiakaskokemus on niiden kohtaamiseen, mielikuvien ja 
tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” Myös arvostelut yrityksen liike-
toiminnasta ja kavereiden kertomukset voivat vaikuttaa asiakaskokemuksen muodostamiseen. Toi-
miva asiakaskokemus luo puitteet vuorovaikutukselle yrityksen ja asiakkaan välillä ja sitouttaa asiak-
kaan yhä vahvemmin osaksi yritystä. Kun taas Fischer ja Vainio (2014, 9) määrittelevät asiakaskoke-
musta tunteena ja kokemuksena, joka saa asiakkaan palaamaan yritykselle uudelleen sekä kerto-
maan muille ihmisille positiivisesta asiakaskokemuksestaan. Nämä asiakaskokemuksen määritelmät 
tuovat esille juuri tunteiden ja mielikuvien osuutta kokemuksessa ja syntyy subjektiivisesti asiakkaan 
tekemien yksittäisten tulkintojen summana. (Löytänä & Kortesuo 2011, 11.)  
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Keskinen & Lipiäinen (2013, 36) kuvaavat asiakaskokemusta osittain samalla tavalla. Heidän näkö-
kulmasta asiakaskokemus syntyy yksinkertaisesti asiakkaan odotusten ja kokemusten muodostu-
vasta suhteesta. Yrityksen antama lupaus voi selvästi vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin. Positiiviset 
asiakasodotukset syntyvät yrtityksen mielikuvien ja markkinoiden kautta. Jos yrityksen palvelu toimii 
mainiosti, asiakas yleensä suosittelee yritystä eteenpäin tai kirjoittaa yrityksestä jopa sosiaaliseen 
median. Yrityksessä asioidessaan asiakas kokee sen toiminnan kokonaisuutena. Täytyy muistaa, että 
kaikki yrityksen toiminnot, kuten tuotteen ominaisuudet, markkinointi, asiakaspalvelu, hinnoittelu, 
palvelu- ja jakelukanavat, vaikuttavat asiakaskokemukseen ja asiakkaalle on yhtä tärkeä, että koko-
naisuus toimii. Mutta tärkeä muistaa, että yrityksen kumppanien toiminta myös vaikuttaa kokonai-
suuteen.  
 
Meyerin & Schwagerin (2007) mukaan asiakaskokemus on sisäinen ja subjektiivinen reaktio suoraan 
tai epäsuoraan kontaktiin asiakkaan ja organisaation välillä.  Suora yhteys tapahtuu yleensä otta-
malla yhteyttä yritykseen, tuotteen ostamisen tai käytön yhteydessä. Kun taas epäsuora kontakti on 
sattumanvarainen ja suunnittelematon kontakti yrityksen tuotteen, brändin tai palvelun kanssa. Epä-
suoran kontaktin muodostamiseen voi vaikuttaa myös muiden ihmisten suosittelut ja kritiikit sekä 
yrityksen kotisivut ja mainonta. Asiakkaille tehdyn tutkimuksen perusteella selvisi, että hyvän asia-
kaskokemuksen tunnusmerkkejä ovat kuuntelu, yksilöllinen kohtelu, aidosti välittäminen ja auttami-
nen sekä arvostus. (Shaw & Ivens 2002, 4.) 
 
Mainittujen lähteiden mukaan huomataan, että asiakaskokemuksen määritelmä ei siis ole aivan yksi-
selitteinen. Mutta jokaisessa määritelmässä kuitenkin löytyy samankaltaisia piirteitä. Ensimmäisenä 
nähdään, että asiakaskokemuksen muodostuu asiakkaan odotuksien, tunteiden ja mielikuvien perus-
teella. Toinen tunnusmerkki kertoo, että asiakaskokemus on aina asiakkaan subjektiivinen vastavai-
kutus eli jokainen asiakas kokee asiakokemuksen henkilökohtaisena ja on myös itse osallisena sen 
muodostumiseen. Viimeisessä korostetaan asiakaskokemuksen ajallinen ominaisuus, sillä se muo-
dostuu määritelmien mukaan eri kohtaamispisteissä koko asiakassuhteen ajalta. Täten voidaan sa-
noa, että jokaista asiakaskohtaamista voidaan pitää asiakaskokemuksen kannalta erityisenä. 
 
3.2 Asiakaskokemuksen muodostaminen 
 
Asiakaskokemuksen muodostaminen on moniulotteinen prosessi, johon vaikuttavat lukuiset eri teki-
jät. Tässä luvussa tarkastellaan asiakaskokemuksen muodostumista eri näkökulmista. Asiakaskoke-
muksen perustana ovat aina asiakkaan ja palveluntuottajan kohtaamiset ja vuorovaikutukset. Asiak-
kaan kohtaamisessa palveluntuottaja viestii asiakkaalle hänen tuottamansa palvelun tai tuotteen asi-
akkaalle tarjoamasta lisäarvosta. Viestiminen voi tapahtua esimerkiksi mainoksen kautta tai asiak-
kaan ja palveluntuottajan henkilökohtaisessa tapaamisessa. Viime vuosina sosiaalisen median (esim. 
Facebook) merkitys asiakkaiden ja palveluntuottajien kohtaamisissa on kasvanut voimakkaasti. Asia-
kaskokemus voi muodostua myös edellä mainittujen kohtaamisten yhdistelmänä. Asiakkaan odotuk-
siin vastaaminen eli lisäarvon tuotto tapahtuu usein vasta myöhemmässä kohtaamisessa, kuin siinä  
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luomisessa olennaista on asiakkaan huomioiminen, kuunteleminen, hänen tilanteensa jossa palve-
luntuottaja on luonut odotukset hänen edustamansa brändin asiakkaalle tuottamasta lisäarvosta. 
(Löytönä & Kortesuo 2011, 96–97.) 
 
Asiakkaan kohtaaminen on aina ainutkertainen tapahtuma, jossa on tärkeää kohdata asiakas yksi-
lönä. Positiivisen asiakaskokemuksen saavuttamisen edellytyksenä on asiakaan tilanteen ja tarpeiden 
ymmärtäminen, sekä vuoropuhelu joka antaa vastauksia asiakkaan kysymyksiin. Asiakkaalle annet-
tujen lupausten pitäminen on keskeisimpiää seikkoja onnistuneen asikaskokemuksen saavuttami-
sessa. (Fischer & Vainio 2014, 9.) Löytänä ja Korkiakoski (2014, 79) korostavat tunteiden olevan 
suuri osa asiakaskokemuksesta. Siksi onkin keskeistä tunnistaa, mitkä emotionaaliset arvot asiak-
kaalle ovat tärkeitä ja pyrkiä niiden mukaiseen toimintaan asiaakkaan ja palveluntuottajan vuorovai-
kutuksen aikana. Positiivisen asiakaskokemuksen edellytyksenä on palveluntuottajan kyky tulkita 
oikein asiakkaan tarpeita, odotuksia ja arvoja, sekä kyky toimia tarvittaessa intuition mukaan.  
 
Asiakaskokemus muodotuu myös merkittävässä määrin asiakkaan palveluntuottajasta ennakkoon 
rakentamastaan mielikuvasta. Löytänän ja Kortesuon (2011, 21.) mukaan yrityksen markkinoinnilla 
on sen vuoksi merkittävä vaikutus, sillä markkinoinnin avulla luodaan lupauksia asiakkaalle. Mieliku-
vien muodostamisen jälkeen asiakas etsii itse tietoa palveluntuottajasta, selvittää sijaintia, tutkii 
verkkosivuja, seuraa sosiaalista mediaa tai sattumalta näkee palveluntuottajan mainoksia.  
 
Yrityksen markkinointiviestintä ja imago ovat siis jo osa asikaskokemusta. Jo ensimmäisten mieliku-
vien perusteella asiakas luo mielessään odotuksia yrityksen toiminnasta ja sen hänelle tarjoamasta 
lisäarvosta. Kuviossa 5 esitetään esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta. Kuviosta voidaan 
nähdä, kuinka usein asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen toiminnan kanssa. Lisäksi 3 kuvan pe-
rusteella havaitaan miten paljon asiakaspalvelun ulkopuoliset tekijät vaikuttavat asiakkaan kokemuk-
sen muodostamiseen.  
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KUVIO 4. Esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta (Löytänä & Kortesuo 2011, 115.)   
 
Kosketuspistepolun avulla pystytään kuvaamaan sitä, millaisia kokemuksia asiakkaille muodostuu eri 
kosketuspisteissä. Neutraalisessa kohtaamisessa ei näe mitään kokemuksia. Kun kohtaamisessa ta-
pahtunut aktiviteetti on ollut toimiva, hyödyllinen tai jopa kaikki odotukset ylittävä WAU-kokemus, 
ovat kokemukset näistä kohtaamisesta positiivisia. Jos kohtaamiessa on parantamisen varaa, se ei 
vastaa odotuksia tai pettymys, ollaan miinus puolella. (Löytänä & Kortesuo 2011, 115.)   
Kuvassa 5 havaitaan, millaisia asiakkaan kokemuksia eri kosketuspisteessä heille muodostuu. 
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KUVIO 5. Esimerkki lentomatkustajan asiakaskokemuksen muodostumisesta kosketuspistepolulla 
(Löytänä & Kortesuo 2011, 116.)   
 
 
Oman bisneksen kosketuspistepolkujen kannalta on tärkeä huomioida myös ne kosketuspisteet, joita 
ei vielä ole, mutta joiden pitäisi olla olemassa ja jotka voisivat luoda asiakkaille lisäarvoa. Kosketus-
pisteiden kehityksessä kannatta ottaa esille ne pisteet, jotka eniten vaikuttavat asiakkaalle luotaviin 
kokemuksiin.  
 
Kosketuspolun kehittäminen on palvelumuotoilua, jossa muotoilun menetelmät tuodaan osaksi luo 
tavan kokemuksen kehittämistä. Palvelumuotoilun tavoite on uudistaa asiakaskokemusta asiakkaan 
käyttökokemuksen kautta. Palvelumuotoilun lähtökohtana on löytää paras mahdollinen ratkaisu, jolla 
asiakkaan tarpeet saadaan tyydytettyä. Palvelumuotoilun haasteena on, että asiakas ei aina osaa 
ilmaista tarpeitaan ja mitä he haluavat. Palvelumuotoilussa on tärkeää havainnoida asiakkkan käyt-
täytymistä ja tunnistaa asiakkaan tiedostamattomat tarpeet. (Löytänä & Kortesuo 2011, 118–119.) 
  
Asiakaskokemuksen luomisessa tarvitaan elämyksiä, eli voimakaita ja positiivisia kokemuksia, joihin  
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liittyy vahvoja tunteita, kuten ilo, onni, oivallus tai ilahtuminen, sekä myös myönteinen yllätys. Erityi-
sen asiakaskokemuksen muodotumiseen tarvitaan siis usein jotain normaalista poikkeavaaja ja yllä-
tyksellistä. Ennalta arvaamaton kokemus säilyy asiakkaan muistissa ja muistijälki ohjaa asiakkaan 
käyttämään uudelleen samaa palvelua tai tuotetta. (Löytänä & Kortesuo 2011, 45.) Elämysten muo-
dotamiseen asiakkaalle ei aina tarvita suuria panostuksia. Mieleenpainuva elämys voi syntyä jo siitä, 
että myyjä kuuntelee asiakasta ja osaa suositella asiakkaalle sopivaa tuotetta tai että asiakkaalle an-
netaan mahdollisuus oivaltaa jokin uusi ominaisuus häntä kiinnostavassa tuotteessa. 
 
Näillä elämyksillä ja asiakaskohtaamisilla on asiakaskokemuksen kannalta selkeä tavoite, jäädä asi-
akkaan mieleen. Tämä onkin yksi merkittävimmistä vaiheista asiakaskokemuksen muodostumisen 
kannalta. Niiden avulla voi mitata ja tuloksista analysoida asiakaskokemusta ja erityisesti sen positii-
visia piirteitä. Positiivisen vaikutuksen jättäminen vaatii johtamista ja asiakaskokemuksen aktiivista 
kehittämistä. 
 
Asiakaskokemuksen muodostumisesta on myös monia erilaisia malleja ja ajatuksia. Yhteistä niille on 
se, että osaltaan asiakaskokemus muodostuu myös sellaisten detalijen kautta, joihin palveluntuotta-
jat eivät välttämättä voi vahvasti vaikuttaa omalla toiminnallaan. Loistava asiakaskokemus syntyy 
silloin, kun palveluntuottaja pystyy tunnistamaan myös ulkoiset asiakaskokemukseen vaikuttavat 
tekijät ja höydyntämään näistä saatavaa tietoa niissä kosketuspisteissä, joissa palveluntuottajalla on 
enemmän vaikutusmahdollisuuksia. Esimerkiksi jos yritys sijaitsee vilkkaassa kaupungin keskustassa 
ja parkkipaikan löytäminen on vaikeaa tai aiheuttaa asiakkaalle kustannuksia, tässä tapauksessa yri-
tys voi vaikuttaa tästä johtuvaan asiakaskokemuksen negatiiviseen kehityksen kompensoimalla sitä 
jollain muulla tavalla. Palveluntuottajan on vaikea vaikuttaa asiakkaan ennakkotilanteeseen ennen 
kohtaamista. Sen vuoksi asiakkaan kohtaaminen aidosti yksilönä ja hänen todellisten tarpeiden tun-
nistaminen kohtaamisessa on yhtä tärkeää. Tämä on kaikkien mallien tärkein yksittäinen huomioi-
tava seikka palveluntuottajan ja asiakkaan välillä. 
 
Toivosen (2016) mukaan hyvä asiakaskokemus ei synny sattumalta, siihen pääseminen vaatii palve-
luntuottajilta strategisia linjauksia sekä asiakaskeskeistä kulttuuria. Tämän kulttuurin tulee ulottua 
organisaation jokaiseen työntekijään asti ja olla osa päivittäistä toimintaa. Tärkeää on ymmärtää 
aidosti asiakasta, eikä pelkästään luulla ymmärtävänsä, sekä mitata asiakaskokemusta siellä missä 
asiakkaan kohtaamisia tapahtuu. Ymmärrys asiakkaasta ja saatu palaute pitää edelleen jalostaa ja 
ottaa huomioon palveluiden, tuotteiden ja palvelupolun suunnittelussa. 
 
 
3.3 Palvelupolku ja kosketuspisteet 
 
Jokainen palvelu kostuu poluista. Palvelupolku kuvaa sitä prosessia, kokonaisuutta, jonka asiakas 
käy läpi kuluttaessaan palvelua. Palvelupolku auttaa tuottaja luomaan palvelukokonaisuuden. Kun 
palvelu jaetaan pienempiin osiin, sitä on helpompi käsitellä, sekä havaita prosessin vahvuuksia ja 
kehittämiskohteita. (Tuulaniemi 2011, 78.) Toisaalta palvelupolku auttaa palveluntuottaja erotta-
maan kokonaisuuden ja toimimaan yhtenäisenä ketjuna. Tämä on tärkeää, sillä asiakas näkee yhden 
palvelun.  
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Palvelupolun avulla pystytään ymmärtämään millaisia odotuksia, pelkoja, tuntemuksia, vaikeuksia, 
jne. asiakas kohtaa. Jokaisen palvelupolun varrella syntyy erottuva asiakaskokemus. 
 
Palvelupolku käytetään sellaisena työvälineenä, jolla kuvataan asiakkaan matkan helposti ja vaivat-
tomasti. Yksinkertaisesti asiakkaan matka voidaan jakaa kolmeen eri periodiin: ennen palvelua, pal-
velun aikana ja palvelun jälkeen. Eli mistä asiakas tulee, mitä tapahtuu, kun hän saapuu yritykselle 
ja minne asiakas menee sen jälkeen. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioiksi ja niistä jokainen edel-
leen kontaktipisteiksi, jossa asiakas on suorassa kontaktissa palveluun. Kontaktipisteitä/kosketuspis-
teitä ovat palvelun kannalta merkityksellisia kontaktitilanteita asiakkaan ja palvelun tuottajan välillä. 
 
Terveysalanyritysten piirissä olevan asiakkaan palvelupolun osa voisi olla esimerkiksi: 
- Asiakas saapuu klinikalle tutkimuksiin: ilmoittautuminen, tutkimus, jatko-ohjeet. 
- Yhteydenotto tutkimuksista (soitto): voinnin jatkoseuranta/uusi aika.  
- Uusi käynti klinikalle uusiin tutkimuksiin: ilmoittautuminen, tutkimus, jatko-ohjeet jne. 
 
Jokaisessa palvelutuokiossa on monta kontaktipistettä. Tuulaniemen (2011, 81) mukaan ne ovat ih-
miset, ympäristöt, esineet ja toimintatavat. Näihin neljään kontaktipisteeseen sisältyvät kaikki palve-
lun aikana aistittavat kuten esimerkiksi äänet, valot, värit, tuoksut, maut ja eri materiaalit, joiden 
avulla palvelutuottaja pyrkii vaikuttamaan asiakkaan kokemukseen. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)  
 
Palvelua tuottavat (palvelun asiakaspalvelija) ja kuluttavat ihmiset (asiakas itse) ovat ihmiskontakti-
pisteitä. Palvelu muodostuu näiden ihmisten välisestä monisäikeisestä vuorovaikutuksesta. Palvelu-
henkilökunnan roolit ja toimintatavat määritellään palvelumuotoiluprosessissa. Palveluhenkilökunnan 
toimintatavoilla asiakkaan pyritään ohjaamaan asiakkaille määrätyille toiminta-alueille. (Tuulaniemi 
2011, 81.) 
 
Palvelut toteutuvat erilaisissa ympäristöissä, joissa asiakkaille näkyvä tuotanto tapahtuu. (Koivisto 
2007, 66; Saffer 2007.) Ne voivat olla fyysisiä kuten esimerkiksi sairaalan odotusaula tai virtuaalisia 
kuten internet tai puhelin. Niillä on suuri vaikutus palvelun onnistumiseen. Ympäristöissä asiakkaalle 
näkyy mitä paikassa voi tehdä ja ne ohjaavat asiakkaan käyttäytymistä. Myös sisustus, valaisuus, 
tuoksut ja äänet ovat ympäristön vaikuttavia tekijöitä ja ne olennaisesti vaikuttavat ihmisten mieli-
alaan. (Saffer, 2007, 177.) 
 
Jotta palvelu olisi mahdollinen, palvelun tuotannossa ja kulutuksessa tarvitaan erilaisia fyysisiä tava-
roita. (Tuulaniemi 2011, 82.) Tavaroita toimivat asiakkaille usein todisteina käyttöoikeudesta palve-
luun, kuten b-lausunto tai paperilähete. Ne voivat myös olla asiakkaille näkymättämiä mutta toimivat 
palvelun käyttöoikeutena. (Koivisto 2007, 66; Tuulaniemi 2011, 82.)  
 
Toimintatavoilla tarkoitetaan vuorovaikutustilanteita, joita tarvitaan palvelun eri vaiheissa. Yrityksen 
palveluhenkilökuntaa opastetaan hoitamaan työtehtävänsä asiakkaita huomioon ottaen ja sovitaan 
palveluun kuuluvia käyttäytymismalleja. Eleet ovat hyvin pieniä yksityiskohtia, mutta ne voivat vai-
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kuttaa hyvin paljon asiakaskokemuksen muodostumiseen. Esimerkiksi työntekijän ystävällinen ter-
vehdys yhteydenotossa luo luotettavuuden tunnetta yritystä kohtaan. (Koivisto 2007, 66; Tuulaniemi 
2011, 82.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          
         23 (48) 
 
 
4 TERVEYSMATKAILU SUOMESSA 
 
Terveysmatkailu (medical tourism) on kansainvälisesti nopeasti kasvava osa terveysmarkkinoita. Se 
määritellään yleisesti “matkustamiseksi kotipaikkakunnalta terveyteen liittyvien syiden vuoksi”. Mat-
kan tarkoituksena voi olla terveyden parantaminen tai sen edistäminen osallistumalla parantaviin 
hoitoihin, menetelmien tai ylipäänsä terveyttä edistäviin tai parantaviin palveluihin. (Suontausta & 
Tyni, 2005, 39.)  
Motiivina miksi haetaan hoitoa oman maan rajojen ulkopuolelle ovat hoidon ja hoitotulosten laatu 
sekä kustannukset. Esimerkiksi saksalaiskansalaiset käyttävät Itä-Euroopan maiden hoito- ja kuntou-
tuspalveluita tai nykyisin myös kaukomaiden, usein juuri edullisemman hintatason takia. Vuonna 
2013 Venäjältä tulleet matkustajat käyttivät yli 880 miljoona euroa maansa ulkopuolelta ostamiinsa 
hoitoihin. (Visit Finland 2014, 7.) 
 
Terveysmatkailusta on tullut globaalisesti merkittävä ja kasvava toimiala. Esimerkiksi Ruotisissa val-
tio on organisoinut ja aktiivisesti edistänyt terveysmatkailua jo 70-luvulta lähtien. Suomessa terveys-
matkailun edistäminen on aloitettu vasta viime vuosina valtion toimesta. 
 
Suomessa Työ- ja elinkeinoministeriö käynnisti vuonna 2011 FinlandCare-hankkeen, jonka tavoit-
teena oli edistää terveysmatkailua Suomeen. Ennen hankkeen aloittamista Työ- ja elinkeinoministe-
riön toimeksiannosta selvitettiin, onko Suomen julkisen erikoissairaanhoidon kapasiteetin hyödyntä-
minen kansainvälisessä terveysmatkailussa taloudellisesti järkevää ja muiden terveyspoliittisten seik-
kojen sekä kysyntäennusteiden valossa ylipäätään mahdollista. (Keinänen & Vohlonen 2012, 104.) 
 
Kuluttajatutkimuksen mukaan erityisesti venäläiset matkustajat ovat merkittävä potentiaalinen asia-
kasryhmä terveysmatkailun kehittämisessä. Yhteinen markkinointi tukee matkailun ja terveysmatkai-
lun kasvua. (Visit Finland 2014, 7.) 
 
 
4.1 Terveysmatkailun historia 
 
Nykypäivänä terveysmatkailu on todella suosittu ja kasvava trendi, mutta ilmiönä se ei ole kovinkaan 
uusi asia. Erilaisia terveyttä edistäviä hoitomuotoja tunnettiin eri kulttuureissa jo hyvin varhain. Jo 
Babyloniassa veden hoitava vaikutus oli merkittävä, joten alueelle rakennettiin kylpylöitä.  
Myös antiikin Kreikassa vettä käytettiin hoitomuotona. Roomalaiset myös ahkerasti kävivät kylpy-
löissä. Roomassa kylpylätoiminta alkoi menestyä, sillä kylpylät toimivat usein huvittelun näyttämönä. 
Roomalaisten myötä kylpyläkulttuuri levisi Keski-Eurooppaan, jossa kylpylävierailujen tarkoituksina 
olivat lähinnä puhdistaminen ja sosiaaliset tapahtumat.  
 
Eurooppalainen kylpylätoiminta kuihtui Rooman imperiumin hajoamisen jälkeen. Kylpylöiden histo-
rian tarkastelussa kävi ilmi, että erilaisiin hoitoihin hakeutuminen, viihde ja viihtyminen on ollut kyl-
pylävierailujen tärkeimpiä syitä. Euroopan ohella myös eteläamerikkalaisessa maya-kulttuurissa kyl-
pylän ja kuumien lähteiden merkitys on iso. Erityisesti kuumat, saunan tapaiset huoneet olivat hyvin 
suosittuja mayakulttuurin keskuudessa. (Suontausta & Tyni, 2005, 8.) 
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Terveysmatkailun historiassa löytyy toinen maailman vanhemmista motiiveista – matkustaminen. Se 
on yksilön ja harmonian vahvistaminen kaikilla tasoilla. Esimerkiksi Budda luopui loisteliaasta elä-
mästään, jonka oli perinyt vanhemmiltaan ja lähti pyhiin vaellusmatkalle luontoon. Vaelluksen aikana 
hän kohtasi valaistuksen puun alla. Monien uskontojen säännöt tai käskyt ovat rohkaisseet sellaisiin 
kohteisiin, joiden uskottiin parantavan ihmisiä ja joissa on voinut keskittyä uskonnollisiin kysymyk-
siin. (Suontausta & Tyni, 2005, 8-9.) 
 
Terveysmatkailu tuli suosittua vasta 1500- ja 1600-lukujen aikana. Tuolloin se erityisesti kehittyi, 
koska monet kaupungit olivat olosuhteiltaan epäpuhtaita. Eurooppalainen kylpylätoiminta oli elpy-
mässä ja useille seuduille perustettiin useita kylpylöitä. Pohjoismaissa ja Suomessa kylpylöitä perus-
tettiin 1700-luvulta lähtien. Kylpyläpalvelujen rinnalle kehitettiin majoitus- ja muita palveluja, joihin 
liitettiin myös enemmän huvittelun piirteitä. (Suontausta & Tyni, 2005, 9.) 
 
Lisäksi 1900-luvun alkupuolella maaseuduille perustettiin terveellisen ruokavalion ja kuntoiluun kes-
kittyneitä kohteita. Yhdysvalloissa avattiin varakkaille asiakkaille tarkoitettu keskuksia, jotka tarjoa-
vat kylpyläpalveluiden lisäksi hemmottelua, fitness-palveluja ja lääketieteellisesti ohjattuja wellness-
ohjelmia. 2000-luvun alussa wellness-matkailusta on tullut maailmanlaajuinen ilmiö ja monet kylpy-
lät ovat keskittyneet oman palveluvalikoiman laajentamiseen. (Suontausta & Tyni, 2005, 11-12.) 
 
4.2 Terveysmatkailun asiakkaat 
 
Terveydenhoitopalveluiden hankinta ulkomailta kiinnostaa yleensä joko raja-alueilla asuvia asiak-
kaita, jossa sama kieli ja kulttuuri. Jossain tapauksissa potilaita lähetetään ulkomaille hoitoon kapasi-
teetin puutteen tai kustannusten hallinnan takia. Ulkomaille hoitoon hakeutuu myös yksittäisiä oma-
aloitteisia asiakkaita. Niitä voidaan jakaa kolmeen ryhmään: 
 
1. Potilat, jotka etsivät edullisempaa hoitoa kuin kotimaassa on tarjolla 
2. Potilat, jotka etsivätt sellaisia hoitoja, joita ei kotimaassa ole saatavilla, tai joihin on pitkät jonot 
eikä oman maan yksityisten sektorin tarjonta riittää täyttämään kapasiteettivajetta 
3. Potilat, jotka etsivät hoitoja, jotka kotimaan lainsäädäntö estää, kuten abortti, hedelmöityshoidot 
tai kuolinapu. (TEM 2011, 21.) 
 
Muutama vuotta sitten hoitopalveluiden vienti Suomesta oli melko vähäistä ja epäsäännöllistä. Suo-
meen hoitoon pyrkivät ulkomaalaiset potilaat pyrittiin ottamaan vastaan, mutta riittävä kotimainen 
kysyntä aiheutti palvelujen hyvin pienimuotoista vientiä. Julkisella sektorilla on edelleen pitkät hoito-
jonot, henkilöstövoimavarojen joustamattomuus ja hinnoitteluun liittyvät ongelmat. Tyypillisesti hoi-
topalvelujen vienti kohdistuu niihin toimenpiteisiin ja hoitoihin, joissa on ainakin alueellista ylikapasi-
teettia, esim. synnytyksiin, sädehoitoihin ja ortopedisiin toimenpiteisiin. Venäjää nähtiin poikkeuk-
setta potentiaalisimmaksi vientikohteeksi. (TEM 2011, 22.) Syynä on se, että Venäjä on maantieteel-
lisesti lähellä ja ulkomaalaisten potilaiden määrä olisi merkittävä.  
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Arvion mukaan vuonna 2011 noin 70 000 venäläistä käyttivät ulkomaalaisia terveyspalveluita. Kas-
vua edeltävään vuoteen oli 47 %. Arvioon eivät sisälly venäläiset asiakkaat, jotka ovat itsenäisesti 
hakeutuneet ulkomaisille klinikoille. (Batenjova 2012) 
 
Vuonna 2014 Kuopion yliopistollisessa sairaalassa aloitettiin ottamaan venäläispotilaita hoitoon ter-
veysmatkailuhankkeen puitteissa. Projektista on haaveiltu alueella jo kymmenen vuotta, mutta vasta 
nykyisen hankkeen myötä venäläispotilaat pääsevät hoitoon Kuopioon. Syksyllä 2014 pilottihankeen 
puitteissa on hoidettu 20 ulkomaalaista potilasta (venäjänkielisiltä alueilta). Näistä yhdeksän poti-
lasta hoidettiin KYSissä muun muassa epilepsiakeskuksessa, naistentauti-, neurokirurgia-, neurolo-
gia-, ortopedia- ja syöpätautien yksikköissä. 
 
Maaliskuussa 2015 sairaanhoitopiirin hallitus päätti jatkaa terveysmatkailuprojektia vuosina 2015-
2016. KYSin johtamalle, Kuopion alueen kaksivuotiselle hankkeelle on myönnetty Euroopan Sosiaali-
rahaston (ESR) -rahoitusta noin 290 000 €. Kaikkiaan hankkeen kokonaisbudjetti on 410 000 €, josta 
KYSin osuus on 61 500 € ja muiden toimijoiden 61 500 €. 
 
KYSin lisäksi hankkeen toimintaan osallistuneita ovat hammasklinikka Hammas Hohde Oy, Hotelli 
Puijonsarvi, kylpylähotelli Kunnonpaikka, Kuopion kaupunki, lääkärikeskus Mehiläinen Oy, Suomen 
aivotutkimus- ja kuntoutuskeskus Neuron ja Tahko Spa Oy. (psshp 2016).  
 
4.3 Venäläiset terveysmatkailijat Suomessa 
 
Rikkaat ja keskiluokkaiset venäläiset matkailijat lähtevät hakemaan moniin maihin terveyspalveluita: 
Thaimaahan, Saksaan, USA: han, Israeliin. Yhtenä syynä on epäluottamus omaan terveydenhoitojär-
jestelmään ja resurssien puute. Eri markkinaselvitysten mukaan tärkeimpinä valintakriteereinä miksi 
apua haetaan ulkomailta ovat myös hinta-laatusuhde ja lääkärin/sairaalan referenssit. Maantieteelli-
set tekijät eivät kuitenkin vaikuta valintaan olennaisesti. Muut vaikuttavat tekijät ovat palvelutaso, 
laitteisto ja teknologiat sekä venäjänkielinen palvelu. (Makeeva 2015, 11.) 
 
Venäjän ruplan kurssin raju romahdus on kuitenkin vähentynyt vienitä Venäjälle ja venäläisten mat-
kustamista huomattavasti. Vuodesta 2014 vuoteen 2015 verrattuna venäläisten matkailu on lasken-
nut ainakin 40 prosenttia. Vuonna 2015 tammi-maaliskuun aikana venäläiset asiakkaat tekivät Suo-
meen noin 786 000 matkaa, mikä kuitenkin oli 37 % vähemmän kuin vuotta aiemmin. Kaikesta huo-
limatta Suomi on edelleen venäläisten suosituin ulkomaan matkakohde. (Visit Finland 2015.) 
 
Yleisimpiä terveysongelmia, joihin venäläiset hakevat terveyspalveluita ulkomailta, ovat syövähoidot, 
sydänleikkaukset ja endokirurgia eli tekonivelleikkaukset. Venäjällä diagnosoidaan noin 480 000 
uutta syöpäpotilaita vuodessa ja 300 000 potilaasta vuodessa kuolee. Yleisimmät syövät ovat keuh-
kosyöpä, rintasyöpä, kohtusyöpä, ihosyöpä ja vatsasyöpä. Nivelleikkausten laatu on Venäjällä 
huono, mutta tästä huolimatta leikkaus on kallis ja tulee maksamaan potilaalle 5000 - 10000 euroa. 
Sen lisäksi ongelmana on se, että sopivia laadukkaita tekoniveliä ei ole saatavilla, erikoistuneita sai-
raaloita on vähän ja lääkäreillä ei juurikaan ole vastaavaa kokemusta. (Makeeva 2014, 12.)  
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Suurin osa aikuisia venäläisiä (yli 15-vuotiat) väittää, että terveys on heille yksi tärkeimmistä elämän 
arvosta ja todistaa, että terveydentila riippuu ennen kaikkea henkilön omasta käyttäytymisestä ja 
elämäntavasta (84,2%). Samaan aikaan useimmat venäläiskansalaiset eivät sitoudu terveelliseen 
elämiseen ja hyväksyvät terveydelle vaarallisia sosiaalisia normeja ja perinteitä. Vain 25% venäläistä 
todella huolehtii terveydestään. Suurinkin osa venäläisistä eivät huolehdi terveydestään, varsinkin 
säännöllisesti. Heidän mukaan terveys on helposti uusiutuva luonnonvara ja terveyttä voi ostaa ra-
halla. (Makeeva 2014, 13.) 
 
Vaikka venäläisten matkailu Suomeen on laskenut, terveysmatkailussa kilpailu on kuitenkin kovene-
massa. Monet julkisen terveydenhuollon toimijat haluaisivat päästä mukaan terveysturismibisnek-
seen. Kuopiossa terveysmatkailupalvelun kehittäminen jatkuu uuden KYSin johtamaan kansainväli-
sen terveysmatkailuhankkeen (FinnHealth) puitteissa, joka käynnistyi elokuussa 2017. Potilaat tutki-
taan, leikataan ja hoidetaan Kuopion yliopistollisen sairaalassa. Yksilöllisesti laadittu räätälöity palve-
lupaketti toteutetaan eri palvelutuottajien kanssa asiakkaan toiveita noudattaen. Hoitotoimenpitei-
den lisäksi pakettiin tarvittaessa lisätään matkat, majoitukset sekä muut matkailupalvelut ja myös 
tarvittavat tukipalvelut (esim. tulkkaus, liikkuminen). (psshp 2018.) 
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5 CASE YRITYKSET 
 
Case yrityksinä tässä opinnäytetyössä oli Kuopion yliopistollinen sairaala (kansainvälinen FinnHealth-
palvelu), Terveystalo, Pihlajalinna Ite ja eSmile kuopiolaisa terveysalan yrityksiä. 
 
5.1 Kuopion yliopistollinen sairaala/FinnHealth terveysmatkailuhanke 
 
Kuopion yliopistollinen sairaala (lyhenne KYS) on yksi Suomen viidestä yliopistollisesta sairaalasta, 
jonka päätoimipiste on Kuopiossa. KYSin pääsairalaa on Puijon sairaala ja se sijaitsee 
Kuopion tiedepuistossa Puijonlaaksossa (Wikipedia).  
Suomessa terveydenhuollon palvelut ovat maailman huipputasoa ja suomalaiset terveydenhuollon 
ammattilaiset ovat hyvin koulutettuja. Varsinkin syöpähoidossa sekä erilaisissa kirurgisissa toimenpi-
teissä he ovat hyvin arvostettuja. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2015.) 
 
FinnHealth on KYSin ja sen yhteistyökumppanien tarjoama terveysmatkailun palvelu Suomessa, 
mikä on suunnattu kansainvälisille terveysmatkailijoille. FinnHealth tarjoaa korkealaatuista hoitoa, 
sekä elämyksellisiä matkailupalveluita. Kuopion yliopistollisesta sairaalasta löytyy kaikki toimivat lää-
ketieteen erikoisalat ja opetussairaalana KYS tekee tiivistä yhteistyötä Itä-Suomen yliopioston 
kanssa. Esimerkkejä yleisimmistä FinnHealth hoidoista ovat sydänhoidot ja syöpähoidot, neuro-, 
sekä plastiikkakirurgia. (Finland Care 2017.)  
 
 
5.2 Terveystalo 
 
Terveystalo perustettiin vuonna 2001 ja se toimii yksityisellä sektorilla tarjoten asiakkailleen moni-
puolisia terveyspalveluita. Nykyään yritys on yksi Suomen johtavasta terveyspalveluiden tarjoajista. 
Terveystalolla on Suomen terveydenhuollossa tärkeä rooli ja se halua olla mukana kehittämässä 
suomalaista terveydenhuoltoa sekä palveluiden tarjontaa.  
 
Terveystalon palveluita on saatavilla noin 180 toimipaikassa ympäri Suomen (joista 18 lääkärikeskus 
sairaala) noin 100 paikkakunnalla. Klinikan palvelutarjontaan kuuluu yleislääketieteen, työterveyden 
ja erikoissairaanhoidon palveluja, diagnostiikka palveluja, päiväkirurgiaa, suunterveyden palveluja ja 
muita täydentäviä terveyspalveluja yritys- ja yksityisasiakkaille sekä julkisen sektorin asiakkaalle.  
 
Yhtiössä työskentelee lähes 9000 terveydenhuollon ammattilaista. Vuonna 2017 Terveystalossa vie-
raili noin 1.2 miljoonaa yksittäistä asiakasta. Kun taas lääkärikäyntejä tehtiin noin 3.3 miljoonaa. 
(Terveystalo 2018.)  
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5.3 Pihlajalinna Ite  
 
Pihlajalinna on yksi Suomen johtavista yksityisistä sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluiden tuottajista. 
Yhtiö tarjoa terveyspalveluita yksityishenkilöille, yrityksille, vakuutusyhtiöille ja julkisyhteisöille ym-
päri Suomea. Pihlajalinna on Dextra-brändin alla toimiva yksityinen lääkärikeskus ja sairaala, joka 
tuottaa muun muassa lääkärivastaanotto- ja erikoissairaanhoidon palveluita mukaan lukien päivys-
tyspalvelut, monipuoliset kirurgiset palvelut sekä työterveyshuollon ja suun terveydenhoidon palve-
lut.  
 
Vuoden 2017 alusta Itä-Suomen Lääkäritalo Oy:n koko osakekanta oli myyty Pihlajalinna Oy:n tytär-
yhtiölle Pihlajalinna Terveys Oy:lle. Itä-Suomen Lääkäritalon toimipisteet ovat Ite Lasaretti Kuopi-
ossa, Ite Lääkärikeskus Leppävirralla sekä Lääkärikeskus Ite Suonenjoella. 
 
Itä-Suomen Lääkäritalo on tehnyt Lääkärikeskus Ite-nimen alla tiivistä yhteistyötä Itä-Suomen Lää-
kärikeskus Oy:n kanssa. Helmikuussa 2016 Pihlajalinna osti Itä-Suomen lääkärikeskus Oy:n kaksi 
lääkärikeskusta Joensuussa sekä lääkärikeskuksen Nurmeksessa ja Outokummussa. 
 
Helmikuussa 2010 kuopiolainen yksityinen lääkärikeskus-sairaala on vaihtanut omistajaa. Itä-Suo-
men Lääkäritalo osti Ite Lasaretin Savon Sydänpalvelu Oy:ltä. Sairaala Lasaretti on toiminut Kuopi-
ossa vuodesta 1988 ja se oli Itä-Suomen ensimmäinen yksityinen sairaala. (Savon-Sanomat, 2017.) 
 
 
5.4 eSmile - Esteettisen Hammashoidon Klinikka Oy 
 
Hammasklinikka eSmile on perustettu vuonna 2007. Sen kotipaikka on Kuopio ja toimiala Hammas-
lääkäreitä. Klinikka tarjoa monipuolisen valikoiman esteettisiä hoitoja, esteettisiä toimenpiteitä ja 
esteettistä kirurgiaa. Muun muassa klinikassa löytyy implanttihoidot sekä ienalueiden plastiikkakirur-
giatoimenpiteet. Invisalign on klinikan suosituin hoitomenetelmä ja se on tarjottu eSmilellä jo vuo-
desta 2011 alkaen. Klinikan palveluvalikoimaan myös kuuluu suun ja kasvojen ryppyjen ja juontei-
den hoito, eli pistos- ja täyteainehoidot. (eSmile 2018.) 
 
Vuodesta 2015 yrityksen toinen toimipaikka löytyy Helsingistä. Klinikka tarjoa kaikille potentiaaliselle 
asiakkaalle maksutonta ensimmäistä konsultaatiota ja myös mahdollisuutta saada 3D suunnitelma 
oikomishoidosta. 
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6 TUTKIMUKSEN KULKU 
 
Tässä luvussa käsitellään tämän tutkimuksen tutkimusprosessia. Tutkimuksen suuntaus on kvalitatii-
vinen, eli laadullinen tutkimus. Tutkimusmenetelmäni valintaan vaikutti paljon se, millaista tietoa 
halusin tutkimukseeni. Tarkoituksena oli saada venäläismatkailijoista tietoja, miten he kokevat kuo-
piolaisten terveysalan yritysten palveluita ja miten näitä palveluita voi kehittää jatkossa. Tietoja tut-
kimukseeni keräsin siis haastattelujen perusteella. 
 
 
6.1 Tutkimuksen tavoitteet 
 
Tämän tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa terveyspalveluja tuottavien kuopiolaisten terveysalan 
yritysten asiakaskokemusta sekä miten asiakaskokemusta voi kehittää. Lisäksi haluttiin tietää mitkä 
ovat yritysten vahvuudet asiakaskokemuksen kannalta ja missä palvelupolun vaiheessa on kehitet-
tävä.  
 
Saatujen tulosten avulla kuopiolaisten terveysalan yrityksiä voi kehittää asiakaslähtöisyyttään enti-
sestään sekä asiakaskokemuksen kehittäminen on tulevaisuudessa helpompaa venäläisasiakkaiden 
tuntemisen ansioista. Tutkimuksessa yritetään ymmärtää, miten venäläisasiakas kokee yritysten pal-
velun palvelupolun varrella olevien kosketuspisteiden kautta. 
 
 
6.2 Kvalitatiivinen tutkimus 
 
Tietyn tutkimusmenetelmän valinta riippuu yleensä tutkimuksen ongelmasta tai tutkimustehtävästä. 
Eli se, mistä ja keneltä tietoja etsitään ja minkälaisia tietoja etsitään. Tutkimusmenetelmä koostuu 
niistä käytännöistä ja tavoista, joilla havaintoja kerätään. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2004, 123; 
172-173.) 
 
Tässä tutkimustyössä päädyttiin käyttämään laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmää. Laa-
dullinen tutkimusmenetelmä sopi tähän tutkimustyöhön hyvin, koska haluttiin saada yksityiskohtaisia 
tietoja venäläisasiakkaiden kokemuksista palvelupolun eri kosketuspisteissä. 
 
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan tiettyjä ilmiöitä syvemmin. Eli konkreettisia kohteita yrite-
tään tutkia mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa pyritään ymmärtämääm 
asioita ihmisten, kuluttajien ja asiakkaiden näkökulmasta. Kvalitatiivinen tutkimus luo aina uutta ja 
sen avulla etsitään useimmiten vastauksia kysymyksiin: miksi? ja miten? Kun taas kvantitatiivisessa 
tutkimusmenetelmässä pyritään vastata mitä? missä? ja koska? -kysymyksiin.  
 
Kun vertaillaan laadullista tutkimusta määrälliseen, niin laadullinen lähestymistapa on edullisempi. 
Tutkittavia yksiköitä ei valita kovin suurta määrää ja niitä tutkitaan perusteellisesti. (Mäntyneva ym. 
2003, 69–71.) Toisaalta aineiston koolla on silti merkitystä, sen tulisi olla kattava suhteessa siihen, 
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millaista analyysia ja tulkintaa siitä yritetään tehdä. Tutkimusaineisto täytyy valita tarkoituksenmu-
kaisesti ja teoreettisesti perustellen. Aineistoa voidaan kerätä esimerkiksi erimuotoisilla haastatte-
luilla, ryhmäkeskusteluilla ja havainnoimalla. (Eskola & Suoranta 2000, 13-15; Inspirans 2009.) 
 
Tässä opinnäytetyössä käytettiin henkilökohtaisia teemahaastatteluja, joiden avulla saatiin aiheesta 
tarkempiä ja syvällisempiä tutkimustietoja.  
 
6.3 Tutkimuksen toteutus 
 
Opinnäytetyön ainestokeruun menetelmäksi valittiin haastattelu. Haastattelun etuna on sen jousta-
vuus ja sen aikana saadaan syvällisiä vastauksia kahdenkeskeisessä tilanteessa; haastattelutilan-
teessa kysymyksiä voi esittää sopivassa järjestyksessä. Haastattelutilanteessa tutkijoiden tehtävänä 
on pitää haastattelu aiheesta, mutta kuitenkin antaa haastateltavan puhua vapaasti. (Tuomi & Sara-
järvi 2009, 72-73, 76.) Haastatteluissa on myös mahdollista esittää jatkokysymyksiä sekä ottaa huo-
mioon haastateltavien kehonkielen ja muut merkit, jotka kvantitatiivisessa tutkimuksessa jäisivät 
ulkopuolelle. 
 
Ainestonkeruu toteutettiin haastattelemalla venäläisiä matkailijoita. Näin saatiin mahdollisimman mo-
nipuolisia näkemyksiä aiheesta. Haastattelut toteutettiin vuosina 2017-2018. Haastattelun kysymyk-
set käännettiin venäjän kielelle ja lähetettiin asiakkaille sähköpostitse, koska asiakkaita ei pystetty 
haastattelemaan Suomessa. Haastattelukysymykset kohdistettiin asiakkaille, joille olin toiminut venä-
jänkielisenä tulkkina terveysmakailuprojektin puitteissa. 
 
Opinnäytetyön haastattelut tapahtuivat teemahaastatteluina. Teemahaastattelu on keskuste-
lunomaista haastattelua ja se sopii sekä laadulliseen että määrälliseen tutkimukseen. Haastattelun 
aiheet jaetaan temottain ja pyritään löytämään vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelman-
asettelun mukaisesti. Teemahaastatteluun ei kuulu kysymyksien tarkka muoto tai järjestys, mutta 
toisaalta teemahaastattelu ei ole täysin vapaa, koska haastattelut suoritetaan teemojen mukaisesti. 
(Tuomi & Sarajärvi 2009, 75; Kankkunen & Vehviläinen-Julkunen 2013, 125.)  
 
Haastattelussa esitetyt kysymykset jaettiin kolmeen eri teemaan, joissa jokaisessa teemassa oli vielä 
tarkentavia kysymyksiä. Kysymykset liittyivät asiakaskokemukseen ennen palvelua, palvelun aikana 
ja palvelun jälkeen. Tarkat kysymykset löytyvät tästä tutkimuksesta viimeiseltä sivulta kohdasta Liit-
teet. Näiden kysymysten vastauksia analysoitiin teemoittelua käyttäen. 
 
Tutkimuskysmykset teemoitelttiin tutkimuksessa toistuvien teemojen mukaisesti. Haastattelujen jäl-
keen haastateltavien antamat vastaukset koottiin yhteisten teemojen alle. Hirsijärven ja Hurmeen 
(2000, 173) mukaan Teemoittelu toimii analysointityökaluna niin yhden kuin useiden haastateltavien 
kanssa. Teemoittelun etuna haastattelutkimusta tehdessä on, että todennäköisyys sille, että haasta-
teltavat vastaisivat täsmälleen samalla tavalla, on äärimmäisen pieni. 
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Opinnäytetyön analysointi aloitettiin sähköpostitse saatujen materiaalin perusteella. Tämän jälkeen 
perehdyttiin ensin vastauksien sisältöön. Aineiston ilmaisuksista etsittiin samankaltaisuuksia ja eroa-
vaisuuksia sekä vastauksia tutkimusongelmiin. Tässä tutkielmassa teemoitteluun kuuluvat olennai-
sesti sitaatit. Sitaatit toimivat hyvänä perustana kirjoittajan näkemyksille, sekä pohjana tutkimuksen 
tuloksista syntyviin johtopäätöksiin. 
 
6.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti 
 
Tutkimuksissa lähtökohtana on saada sellaiset tulokset, jotka ovat tarpeeksi luotettavia. Tutkimusten 
luotettavuudesta kertoo sen reliabiliteetti, se kuvaa mittaustulosten toistettavuutta. Esimerkiksi jos 
jotain asiaa tutkitaan usealla eri kerralla ja tulos on silti sama, voidaan sanoa, että tulos on reliaabeli 
eli luotettava. Validiteetti taas kertoo tutkimuksen pätevyydestä, eli onko tutkimuksen avulla saatu 
niitä tietoja mitä haettiin. Esimerkiksi haastattelututkimusta tehdessä on riskinä, että vastaaja ym-
märtää haastattelijan esittämät kysymykset väärin, jolloin validiteetti horjuu ja vastaukset eivät ole 
vastauksia siihen kysymykseen johon tutkimuksen tekijä alunpitäen halusi vastauksia. (Hirsjärvi ym. 
2004, 216-217.) 
 
Sain tutkimukseeni haastatteluja viideltä eri henkilöltä, jos haastattelijoita olisi vain kaksi, ei tutkimus 
olisi niin luotettava, kun se on nyt. Haastattelemalla sain tarkkoja vastauksia kysymyksiin, joihin ha-
lusin saada vastauksia. Vaikka joidenkin vastaukset olivat tietyissä kysymyksissä hieman niukempia, 
kaikki viisi haastateltavaa vastasi kaikkiin kysymiini kysymyksiin.  
 
Kaikkiin kysymyksiin ei tietenkään aina löydy täysin oikeaa vastausta ja tämän vuoksi tutkimuksen 
reliabiliteetti eli luotettavuus saattaa muuttua. Esimerkiksi kysymykseen ”Millainen ensivaikutelma 
tuli, kun astuitte klinikan ovesta sisään?” vastaus voidaan vain arvioida. Kysymykset olivat kuitenkin 
selkeitä ja suurimpaan osaan niistä vastaajien oli helppo vastata. Kaikki kyselyni kysymykset olivat 
avoimia kysymyksiä, joten niihin on kuitenkin hieman haasteellisempi vastata kuin esimerkiksi struk-
turoituihin kysymyksiin, joissa on valmiita vaihtoehtoja. Kyselyni tulokset olivat suhteellisen helppo 
analysoida. 
 
Tutkimuksen validiteetti on hyvä, sillä haastattelun kysymykset olivat sellaisia, joihin vastausta haet-
tiinkin. Pääasiassa vastaajat ymmärsivät kysymykset aika hyvin, mutta jos heidän oli vaikeaa löytää 
sopivia vastauksia, selvensin heille apukysymyksieni avulla. Haastattelun kysymykset jouduttiin hie-
man muokkaamaan eri muotoon, jotta saatiin oikeanlaisia vastauksia. Tämä ei kuitenkaan muuttu-
nut validiteettia, silla saatiin kysymyksiin hyviä ja totuudenmukaisia vastauksia. 
 
Kokonaisuudessaan tutkimuksen luotettavuus on kuitenkin hyvä, sillä saatiin vastauksia juuri niistä 
asioista mistä haluttiin. 
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7 TUTKIMUSTULOKSET ASIAKASKOKEMUKSESTA 
 
Tässä luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia. Opinnäytetyön tuloksia esitetään autenttisia lai-
nauksia alkuperäisistä haastatteluun osallistujien vastauksia, jotka itse käänsin suomen kielille. Au-
tenttisia lainauksia lisää tutkimukselle luotettavuutta. (Kankkunen & Vehviläinen-Julkunen 2009, 
160.) 
 
Tutkimuksen haastattelu aloitettiin keräämällä haastateltavien taustatietoja, jotka olivat ikä, suku-
puoli ja klinikan olon aika. Tutkimukseen osallistui 3 naista ja 2 miestä. Kaikki haastatteluun osallis-
tujat olivat Venäjältä tulleita asiakkaita, toiset olivat klinikoissa 1-2 vuorokautta ja toiset muutaman 
tunnin.  
Haastattelu tapahtui haastattelurungon mukaisesti teemoittain: aiemmat kokemukset ja klinikan va-
linta; ensivaikutelma ja käytetyt palvelut sekä asiakaspalvelu ja informaatio, sekä ehdotukset ja ke-
hitysideat. 
Palvelupolun kosketuspisteiden mittaaminen alkoi nopean vastaanoton järjestämisen arvioinnista ja 
haastattelun aikana selvitin syyn, miksi asiakas käyttää suomalasia terveyspalveluita ja miksi asiakas 
on valinnut juuri tämän klinikan. Tällä voin selvittää tekijät, jotka erottuvat muista klinikoista. Lisäksi 
asiakkaat kertoivat mitkä klinikan palvelut olivat erityisen mieleenpainuvat. Asiakkaat antoivat katta-
via perusteluja, joista esille nousivat samoja syitä klinikoiden valintaan. 
 
Seuraavissa haastattelun kysymyksissä selvitettiin asiakkaiden ajatuksia klinikoista, kokonaiskuvasta 
ja mielipide asiakaskokemuksesta. Vastaukset eivät olleet negatiivisia ja kontaktipisteisiin asiakkaat 
olivat pääosin erittäin tyytyväisiä.  
 
Kuopiolaisten klinikoiden tavoitteena on tarjota kaikille venäläisille potilasasiakkaille tasavertaisesti 
korkealaatuisia ja asiakaslähtöisiä palveluita. Palveluiden on myös oltava nopeasti saatavilla ja vas-
tattava joustavasti asiakkaiden yksilöllisiin tarpeisiin. Asiakas taas haluaa kulkea vaivattomasti ja 
juostavasti koko palveluketjun alusta loppuun ja saada yksilöllisen ratkaisun ongelmiinsa. 
 
Vastanneiden keski-ikä oli 45 vuotta ja nuorin vastannut oli 23-vuotias sekä vanhin oli 60-vuotias. 
Haastattelussa selvitettiin, kuinka useasti asiakkaat käyttävät suomalaisia terveyspalveluita. Vastaus-
vaihtoehtoja oli muutamaa kerta vuodessa, joka toinen kuukausi. Asiakkaiden vastauksien perus-
teella selvitin, mitä palveluita asiakkaat käyttivät klinikoissa. Syöpä- ja hammashoidot ovat eniten 
kiinnostuneita terveydenhoitopalveluita. Klinikoissa ikäjakauma on laaja ja kaikkien tarpeet jokaisen 
ikäryhmän kohdalla on otettava huomioon. Kuopiolaiselle terveysalanyrityksille venäläisten potilas-
asiakkaiden asiakaskokemus on erittäin tärkeää asiakassuhteen pysyvyyden säilyttämiseksi. Asiak-
kaiden elämyksellisyys, odotusten ylittäminen, huolehtiminen ja kuunteleminen ovat erittäin tärkeitä 
yriyksen liiketoiminnan edistyksen näkökulmasta. 
 
Tutkimustuloksissa käsiteltiin klinikan valinta, aiempia suomalaisten terveyspalvelukäytön kokemuk-
sia, odotuksia, klinikoiden palvelun käyttöä ja asiakaspalvelun kokemusta. Tulosten analysoinnissa 
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esitetiin myös asiakkailta ja oman pohdinnan tuloksena syntyneitä kehitysideoita. Tuloksissa käytet-
tiin myös haastateltavien suoria sitaatteja.  
 
Kaikki 5 haastattelija ovat aiemmin käyttäneet suomalaisia erikoissairaanhoidon palveluja. Eniten oli 
käytetty diagnosointi- ja leikkaushoitoja. Melkein kaikki haastattelijat kritisoivat erityisesti venäläisiä 
hammas- ja syöpähoitoja huonosta palvelusta. Resurssien puute ja huono palvelulaatu ovat pääsyitä 
miksi venäläistaustaisia ovat kiinnostuneita käyttämään ulkomaalaisia terveydenhuoltopalveluita.  
Haastateltujen mukaan terveydenhoitopalveluita tarjoavan organisaation laatu on tärkein hoitopalve-
luiden hankintapaikan valintakriteeri, joskin myös oheispalvelujen monipuolisuus ja helppous koe-
taan tärkeäksi. Näiden lisäksi haluttujen palvelujen ostopäätökseen vaikuttavat tunnettu ja kokenut 
lääkäri, nopea hoito sekä venäjänkielinen lääkäri.  
  
Kaikki haastatteluun vastanneet kertoivat heidän valitsemansa klinikan valintaperusteeksi hyvän si-
jainnin (lähellä Venäjän Karjalan alueetta) ja sopivan palveluvalikoiman. Kaikille haastattelijoille Kuo-
pio on tuttu paikka, jokainen on jo käynyt aiemminkin myös lomamatkan merkeissä.  
 
 
7.1 Case Terveysmatkailuhanke FinnHealth/KYS 
 
KYSin potilasasiakkaana terveysmatkailun projektin puitteissa oli venäläinen rouva, joka kävi reuma-
poliklinikalla kontrollikäynnillä. Yhteensä oli kolme käyntiä. Asiakasvastauksien avulla pystyin hah-
mottamaan asiakkaan palvelupolkua ja erilaisia kosketuspisteitä. Kuvioon 6 on rakennettu esimerkki 
KYSissä muodostuvasta asiakaspolusta. Asiakaspolku on jokaisella asiakkaalla yksilöllinen, mutta ku-
vion asiakaskosketuspistepolku on kuvitteellinen tutkimuksen asiakaskertomusten tietojen pohjalta 
tehty esimerkki. Kuvion 6 avulla voidaan havainnoida minkä tyyppisiä kokemuksia muodostuu yksit-
täisissä kosketuspisteissä ja mitä paljon eri tekijät, kuten ympäristö, ihmiset ja toimintatavat vaikut-
tavat asiakkaaseen. 
 
Kuviossa 6 on korostettu asiakaspalvelun, palvelulaadun ja henkilökunnan ammatillisen pätevyyden 
sekä viihtyvyyden merkitystä positiivisen kokemuksen muodostumisessa. Lääkäreiden vaihtuvuus 
saattaa aiheuttaa negatiivisia kemuksia, mutta se ei kuitenkaan vaikuta merkittävästi kokonaiskoke-
mukseen. 
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Kuvio 6 Asiakaskokemuksen mukaan rakennettu palvelupolku, jossa numeroituna kokemukseen 
vaikuttavat kosketuspisteet (Lääkärin vastaanotto KYSin reumapoliklinikassa) 
 
 
Venäläistaustaisilla käsitykset hoidosta ovat hieman erilaiset, kun suomalaisten. Venäjällä perhelää-
kärien käyttö on yleisempää, ja potilasta hoitaa yleensä sama lääkäri pitkään. Suomessa lääkärit 
vaihtuvat usein, mikä ei luo samanlaista hoitosuhdetta lääkärin kanssa, kun Venäjällä. Moni kokee 
tarvetta kokonaisvaltaisemmalle hoidolle.  
 
Asiakaspolkua tutkittaessa on mahdollista hahmottaa, mitkä asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen, 
ja miten näitä asioita voi kehittää tai ylläpitää. Asiakaskertomuksen mukaan ainoa kokemukseen ne-
1. Mielikuva klinikasta muodostuu +
2. Selvitetään yrityksen sijaintia ja hoitopalvelun mahdollisuutta soittamalla +
3. Löydettävyys, hyvä sijainti ja tulkin läsnäolo on iso plussa +
4. Ilmoittautuminen vastaanotolle. Ystävällinen ja asiantunteva henkilökunta tekee palvelusta miellyttävän +
5. Vastaanotolla aina eri lääkäri, mikä vaikuttaa sairauden arviointiin -
6. Sairaalan sisustus valoisa ja siisti +
7. Palvelu on toiminut hyvin, ja verrattuna muihin klinikoiden palveluun se on ollut henkilökohtaisempaa ja todella tehokasta +
8. Yhden kerran vastaanotolla oli lääkäri, joka ei ollut varsinaisesti reumalääkäri, silloin asiakas ei saanut asiantuntevaa palvelua -
9. Asiakas tulee klinikalle uudestaan ja suosittelee myös tuttavilleen +
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gatiivisesti vaikuttava tekijä on se, että sairaalassa lääkärit vaihtuvat usein. Tämä on kuitenkin mai-
nittu vain yhtessä asiakas kertomuksista ja asiakkaan kertomuksen mukaan olisi parempi, jos olisi 
sama lääkäri joka kerta. Tämä auttaisi arvioimaan sairauden kehittymistä. Tämä voi olla negatiivinen 
vaikutus kokemuksen muodostumiseen.  
 
Asiakas korosti asiakaspalvelun ja henkilökunnan asemaa osana positiivista asiakaskokemusta. 
Asiakkaan kommentti: ”Asiakaspalvelu on toiminut hyvin ja ollut yksilöllistä... sairaalan henkilökunta 
on todella ystävällinen ja asiantunteva...” Asiakas tunsi itsensä tärkeiksi palvelun aikana ja hän sai 
sen, mitä toivosi. Asiakkaan odotukset ylittyivät palvelun laadusta. Palvelun kuvauksessa asiakas 
monesti toistui sairaalan palvelun laadukkuus ja tehokkuus.  
Asiakkaan kommentti: 
” Täällä on ammattitaitoset lääkärit ja hoitajat; palvelu saa nopeasti ja vaivattomasti…” 
 
Hoidon aikana käytettyihin palveluihin asiakas oli tyytyväinen. Hän valitsi KYSin hoitopalvelut vain 
sen takia että hänen mielestä KYSissä osaaminen reuman hoidossa on parempi kuin muissa klini-
koissa, joten laadukas ja yksilöllinen hoitosuunnitelma on tärkeä osa palvelua. 
 
Melkein kaikkiin hoitopalveluihin kuuluu jälkihoito, joten kontaktipiste mittasi myös mahdollista jat-
kohoito-opastuksen antia. Asiakas kertoi, että hänelle annettiin riittävästi tietoja hoitojen jälkivaiku-
tuksista ja mahdollisista riskeistä, mitä lisäsi asiakkaan luotettavuutta ja turvallisuutta. Asiakkaan 
mukaan hänelle vastattiin aina rehellisesti kysymyksiin ja hän tunsi, että hänestä huolehdittiin.  
Asiakkaan kertomuksen mukaan joskus on tapahtunut niin, että hoitava lääkäri on sairastunut kont-
rollikäynnin aikana ja asiakkaasta on palvellut lääkäri, joka ei ollut varsinaisesti reumalääkäri. Silloin 
asiakkaan mielestä palvelu ei ollut asiantunteva ja ole ollut koettu hyväksi. 
 
Haastattelussa kysyin asiakkaalta, mitä tästä klinikasta kertoisitte työkaverille tai muille tutuille. Vas-
taaja kertoi lähinnä hoitoihin liittyviä asioita ja hoitohenkilökunnan ammattitaidoista. Positiivisina asi-
oina asiakas kertoisi monipuolisista hoitomahdollisuuksista, toimivasta kokonaisuudesta, hyvästä si-
jainnista.  
Yleisesti haastateltava suosittelisi KYSin hoitopalveluita kaverille tai muille tutuille ja jopa kirjoittaisi 
klinikasta sosiaaliselle medialle.  
 
 
7.2 Case Terveystalo 
 
Vuonna 2015 toimin venäjän kielen tulkkina Karjalan alueelta oleville naisille, joka asioi Kuopion Ter-
veystalossa. Asiakas saapui Suomeen syöpähoitoon. Kuviossa 7 on kuvattu Terveystalon asiakasker-
tomuksen pohjalta palvelupolkua.  
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Kuvio 7 Asiakaskokemuksen mukaan rakennettu palvelupolku, jossa numeroituna kokemukseen 
vaikuttavat kosketuspisteet (kirurginen hoito Terveystalossa). 
 
 
Asiakas oli mennyt sovitusti kirurgiseen toimipiteeseen Terveystalo lääkärikeskukseen syksyllä 2015. 
Lähete hoitoon oli tehty toisen klinikan kautta, joten kaikki asiakkaan tarvittavat sähköiset lähetteet 
ja muut hoitoon liittyvät asiakirjat olivat jo klinikan järjestelmässä.  
Ensimmäinen palvelupolun kontaktipiste sujui onnistuneesti ja vaivattomasti. Kuopion Terveystalo ei 
ole iso ja siellä liikkuminen on helppoa ja henkilökunnan varassa. Opaskyltit on selkeästi merkitty. 
Pääsääntöisesti klinikan asiakkaat tulevat ilmoittautumispisteen kautta josta he saavat ohjeet, miten 
pääsevät tiettyyn paikkaan.  
1. Mielikuva klinikasta muodostuu +
2. Asiakkaan hoito on järjestetty toisen klinikan kautta +
3. Löydettävyys, hyvä sijainti ja tulkin läsnäolo on iso plussa +
4. Ilmoittautuminen vastaanotolle. Ystävällinen ja asiantunteva henkilökunta tekee palvelusta miellyttävän +
5. Klinikan henkilökunta ei puhuu venäjää -
6. Hoitolinja ja jatkohoidot on kerrottu selkeästi +
7. Palvelu on toiminut hyvin, mutta asiakkaan mielestä lääkäri liian aikaisemmin antanut luvan poistua sairaalasta -
8. Asiakkaan vointi on heikentynyt, joten hän joutui sairaalanhoitoon kotimaassaan -
9. Asiakas tulee klinikalle uudestaan ja suosittelee myös tuttavilleen +
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Asiakas saapui klinikalle tulkin kanssa, joten asiat hoidettiin asiakkaan kanssa tulkin välityksellä. 
Kaikki lääkärikeskuksen palvelut ovat löydettävissä samassa rakennuksessa, siksi asiakkaalla ei ollut 
mitään ongelmia löytää oikeaan paikkaan.  
 
Palvelupolun määrittäminen on todella vaikea, koska on niin paljon elementtejä, jotka vaikuttavat 
siihen. Asiakas koki itsensä tervetulleeksi klinikkaan. Asiakkaan perustettu klinikan valintaan oli hä-
nen tervetullut olo ja se, että aina hänet otettiin iloisesti vastaan. Asiakkaan odotukset liittyvät enim-
mäkseen ammattilaisen hoitopalvelun hakemiseen. Kohteliasta ja mukavaa henkilökuntaa pidettiin 
tärkeänä asiana.  
 
Kuviossa 7 näemme, että palvelupolku ei kokonaisuutena toimi. Asiakas on toivonut, että vastaan-
otolla ja kaikissa toimenpiteissä olisi venäjän kielen tulkki. Venäjän kielen tulkki oli venäläisille asiak-
kaille tärkeänä asiana, mikäli lääkärillä ja potilaalla ei ole yhteistä kieltä. Venäläiset puhuvat yllättä-
vän harvoin hyvää englantia ja heille on erittäin tärkeää, että vastaanotolla toimii oikea tulkki eikä 
potilaan perhejäsen.  
Kielimuurin vuoksi asiakas on kokenut, ettei lääkäri ottanut häntä tarpeeksi hyvin huomioon. Vaikka 
klinikan palvelutarjonnan asiakas kuvasi olevan monipuolista ja ammattitaidoista, hänen mielestänsä 
venäläiset asiakkaat tarvitsevat toisenlaista lähestymistapaa. Seuraavana päivänä leikkauksesta lää-
käri antoi luvan potilaalle poistumaan klinikasta. Asiakas kuitenkin toivoi, että klinikan yhteydessä 
olisi ollut kuntoutuskeskus, jossa asiakas voisi olla leikkauksen jälkeen hoitohenkilökunnan valvon-
nassa, koska pitkät välimatkat kotipaikalle, huonossa kunnassa olevat tiet ja ikuiset ongelmat venä-
jän rajalla lisääntyvät asiakkaan mukaan riskiä terveydelle kirurgisen hoidon jälkeen.  
 
Annetulla hoidolla asiakas huomasi huomattava vaikutus terveyteensä, mutta kuntoutus on vienyt 
aikaa. Vaikka asiakas oli joutunut jatkohoitoon kotimassaan, hänen odotukset kuitenkin ylittyivät 
palvelun laadusta. Tarvittaessa asiakas käyttää klinikan palveluita jatkossakin. 
 
Asikas esitti myös kehittämisideoita. Hän haluaisi, että suomalaiset terveyspalvelut olisivat helposti 
saatavilla venäläisille asiakkaille. Hänen mukaan on tarve markkinoida niitä enemmän Venäjällä. Li-
säksi hän korosti, että on tosi tärkeä, kun suomalaisissa klinikoissa löytyy venäjää osaava henkilöä. 
 
 
7.3 Case Pihlajalinna 
 
Pihlajalinnan asiakas kävi Kuopiossa korva-nenäongelman takia. Asiakas on käynyt ko. klinikassa 
aiemminkin turistimatkalla. Yleiskuva asiakkaalla oli myönteinen ja hoitoon oli tyytyväinen. Asiakas 
kuvasi hoitoa sanoin ammattitaitoinen, laadukas, hyvä ja turvallinen. Kuviossa 8 on esitetty Pihlaja-
linnan palvelupolkua. 
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Kuvio 8 Asiakaskokemuksen mukaan rakennettu palvelupolku, jossa numeroituna kokemukseen 
vaikuttavat kosketuspisteet (lääkärin vastaanotto ja tutkimushoito Pihlajalinnassa). 
 
 
 
Palvelupolun rakenteeseen asiakas oli pääosin tyytyväinen. Tutkimuspäivänä hoitava lääkäri on käyt-
tänyt aikaa potilaan taustan selvittämiseen ja myös tilanteen selostukseen. Myös klinikan hoitohenki-
lökunta on ollut palvelualtista. Asiakaspalvelun toiminta oli luotettavaa ja ripeää.  
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Jatkohoidon osalta potilas oli tyytyväinen palvelupolkuunsa, jossa tutkimus ja lääkärin vastaanotto 
olivat samana päivänä. Asiakas sai tietää tutkimuksen vastaukset heti tutkimuksen jälkeen.  
Saavuttaessa klinikkaan pääaulan ilmoittautuminen asiakas koki hieman haasteellisena. Haastatte-
lussa tuli esille kielisiä vaikeuksia ja ilmoittautumisen aikana asioiminen oli välillä hankala.  
 
Lääkärin vastaanotolla kieliset epäselvyydet voivat vaikuttaa hoidon laatuun ja virheiden syntymi-
seen. Pihlajalinnan asiakas kävi venäjänkielisen erikoislääkärin vastaanotolla, mikä on helpottanut 
asiointia. Asiakas koki saaneensa riittävästi ohjausta tutkimuksesta klinikan henkilökunnalta. Lääkä-
rin vastaanotolla asiakas on saanut tietoja jatkohoidosta kattavasti ilman erillistä pyyntöä.  
Asiakkaan kertomuksen mukaan klinikka täyttää hyvin erikoisalansa odotukset ja kehittämiskohteena 
asiakas on toivonut venäjänkielisen henkilöstön määrän lisääminen. 
 
 
7.4 Case eSmile 
 
Venäläinen nuori pariskunta saapui Kuopioon parodontologisen ongelman vuoksi. Tarkoituksena oli 
saada nopeaa ja laadukasta oikomishoitoa. Kuopiolaisessa hammashoitoklinikassa on käytössä mo-
derni Invisalign-oikomishoitomenetelmä, jonka avulla vinot hampaat voidaan oikaista ilman kiinteitä 
kojeita. Molemmilla asiakkailla oli tarkoitus saada koko hampaiston purenta ja toiminnallisuus kun-
toon. 
 
Ensimmäinen palvelupolun kontaktipiste sujui heti mukavasti. Ennen hoidon alkua klinikan asiantun-
tijat tekivät asiakkaiden hampaiden kuvien perusteella maksuttoman hoitotoimenpide- ja kustannus-
arvion, jonka perusteella lääkäri tiesi millainen hoito sopii asiakkaille parhaiten. Kuviossa 9 kuvasin 
klinikan palvelupolkua, jonka mukaan näkyy, että hoitoprosessi ja asiakaskokemus olivat toimineet 
kokonaisuudessa mainiosti. 
 
Olennaista on se, että asiakaskokemus alkaa kehittyä jo ennen yrityksen palvelun käyttöä. Usein 
asiakkaalle mielikuva yrityksestä ja palvelusta muodostuu nettisivujen mainonnan tai vaikka sosiaali-
sessa mediassa olevien keskustelujen perusteella. Mielikuvakokemus usein voi vaikuttaa tulevaan 
ostokäyttämiseen, joten sen voidaan todeta olevan merkityksellinen. (Questback 2016.) 
 
Asiakkaat saivat tietoja klinikasta internettistä. Vaikka asiakkailla oli mahdollisuus saada vastaavaa 
hoitoa myös Venäjältä, kuopiolaisen hammasklinikan palvelulaatu ja erikoislääkärin osaaminen (klini-
kan hammaslääkäri lähti tekemään itselleen oikomishoitoa tavoitteenaan korjata oma muuttunut pu-
renta, sekä parantaa asiakaskokemusta omien kokemuksiensa kautta. eSmile, 2018) vaikuttivat klini-
kan valintaan. Myös yrityksen selkeät nettisivut (myös englannin kielellä) ja ilmainen hoitoarvio oli 
iso plussa klinikan valinnassa.  
 
Kun kysyin pariskunnalta mitä asioita jäivät mieleen hoidon jälkeen, asiakkaat vastasivat: ”klinikassa 
on järkevä hoitomaksujen suunnittelu. Hoidon maksu on kuitenkin kallis ja meille oli mahdotonta 
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maksaa koko hoito heti. Lisäksi saatiin hyviä bonuksia, mitkä vaikuttivat myös koko hoitoprosessiin 
laatuun. 
 
Asiakkaiden koko hoito oli kestänyt 4,4 kuukautta. Pariskunta kävi klinikassa noin 1 kerta kuukau-
dessa. Hoito pysyi aikataulussa ja hampaat oikenivat suunnitelman mukaisesti.  
Asiakkaan kommentti: 
”Ivisalign-hoidon etuna on myös se, että herkuttelu jäi oikomishoidon myötä pois ja myös hampai-
den puhdistettavuus on ollut helpompaa, koska ei ollut kiinteitä oikomiskojeita. Ivisalign-oikomiskis-
kot ovat lähes huomaamattomat, joten vain muutamaa kaveria huomasivat, että meillä on käynnissä 
oikomishoito”. 
 
Palvelupolun rakenteeseen molemmat asiakkaat olivat täysin tyytyväisiä. Henkilökunnan ammatilli-
suus ja palvelun toimivuus muodostuivat positiivisen asiakaskokemuksen.  
Itse yritys ei pysty täysin vaikuttamaan asiakaskokemuksen muodostumiseen, mutta se pysty mää-
rittämään, millaisia kokemuksia pyritään luomaan tulevalle asiakkaalle. Siksi yrityksen täytyy suunni-
tella huolellisesti, minkälaisia kokemuksia se haluaa. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 79.) 
Asiakkaan kommentti: 
”Klinikassa sisustuksesta palveluun laatuun kaikki todistavat sitä, että yritys on korkealla tasolla”. 
 
Hoidon päättyä pariskunnalla on vain hyvää sanottava hoidosta. Asiakkaiden mukaan hampaiden 
hoitoon on tullut kokonaisvaltainen muutos, sillä suuhygienia on parantunut ja lisännyt asiakkaiden 
itsevarmuutta. Kehitysideoita klinikka koskien asiakkaat eivät tuoneet esille. 
Asiakkaan kommentti: 
”eSmile on mukava ja lämmin paikka… täällä on todella ammattilainen ja ystävällinen henkilökunta... 
tulemme hoitoon tarvittaessa uudestaan…” 
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Kuvio 9 Asiakaskokemuksen mukaan rakennettu palvelupolku, jossa numeroituna kokemukseen 
vaikuttavat kosketuspisteet (palvelupolku eSmile hammasklinikassa). 
 
 
7.5 Yhteenveto tuloksista 
 
Haastattelumateriaali oli riittävä vastaamaan tutkimuskysymyksiin, eikä haastattelujen määrää tar-
vinnut lisätä. Haastattelututkimuksen mukaan kuopiolaisille klinikkoille saapuneiden asiakkaiden odo-
tukset täyttyvät pääosin, mutta eivät juuri ylittyneet. Kolmelle haastatteluun vastanneelle oli muo-
dostunut varsin erilainen asiakaskokemus. Erityisen positiivisena asiakkaat kokivat kuopiolaisten kli-
nikoden huomioivan ja asiantuntevan asiakaspalvelun sekä monipuoliset ja nykyaikaiset hoitomah-
dollisuudet. 
1. Asiakas kuuli klinikasta internetista +
2. Mielikuva klinikasta muodostuu, ensimmäinen hoitoarviointi on maksuton +
3. Löydettävyys ja hyvä sijainti 
4. Ilmoittautuminen vastaanotolle. Ystävällinen ja asiantunteva henkilökunta +
5. Kommunikointi hyvin sujuu englannin kielellä +
6. Hoitolinja on selkeä +
7. Palvelu on toiminut hyvin, klinikassa on moderni hoitomenetelmä +
8. Asiakaspalvelu on toimiva ja sujuva, jatkokäynneistä on annettu kattava selostus ilman erillistä pyyntöä +
9. Asiakas tulee klinikalle uudestaan ja suosittelee myös tuttavilleen +
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Yleiskuva haastatteluun osallistuneilla on myönteinen ja hoitoon oltiin tyytyväisiä. Asiakkaat kuvasi-
vat hoitoa sanoin laadukas, turvallinen ja ammattimainen. Haastateltavien mukaan hoidon täytyy 
olla potilaslähtöistä, asianmukaista ja asiakkaita pitää kohdella tasa-arvoisesti lisäksi hoidon on ol-
tava kokonaisvaltaista.  
  
Klinikkoiden valintaan vaikuttivat pääasiassa niiden palvelutarjonta, sijainti ja hoitohenkilökunnan 
ammattitaito. Asiakkaiden odotukset kohdistuvat pitkälti klinikan hoitopalveluihin ja henkilökunnan 
osaamiseen.  
 
Haastattelussa tuli esille kielellisiä vaikeuksia hoidon aikana, joten tulkki nähtiin olennaisen tärkeänä 
asiana, mikäli lääkärillä ja potilaalla ei ole yhteistä kieltä. Kaikki haastatteluun osallistujat olivat käyt-
täneet tulkkipalveluita. Ulkopuoliset tulkkipalvelut nähtiin kuitenkin merkittävästi parempana vaihto-
ehtona kuin se, että tulkkina toimii potilaan perheenjäsen tai tuttava. 
 
Venäläispotilaat haluavat palvelun omalla kielellään ja kokonaisuus vaatii paljon säätämistä: aiem-
pien potilastietojen hankkimista sekä kuljetusjärjestelyjen ja mahdollisesti jälkiseurannan järjestä-
mistä potilaan kotimaassa. Jotkut sairaalat tekevät koordinoinnin itse, osa tekee yhteistyötä terveys-
matkailuyritysten kanssa. (FinlandCare, 2014.)  
 
Vastaanotolla kielelliset epäselvyydet voivat vaikuttaa myös hoidon laatuun ja virheiden syntymi-
seen. Vieraalla kielellä puhuessaan lääkäriltä voi jäädä tärkeitä asioita huomioimatta tai kertomatta 
riittämättömän kielitaidon takia. Lisäksi voi jäädä kysymättä jotain hoidon kannalta tärkeää. Yksi 
haastatteluun osallistuneista oli kohdannut venäjän kielen taitoisen lääkärin, mikä oli helpottanut 
asiointia klinikalla. Omien havaintojeni mukaan Kuopiossa on useita venäjän kieltä puhuvia lääkä-
reitä ja sairaanhoitajia. 
 
Muita haastattelussa esille tulleita asioita olivat Venäjän ja Suomen erot terveydenhuollon palvelui-
den osalta. Tutkimuksen osallistujien mukaan Suomessa terveydenhuollon järjestelmä toimii pää-
sääntöisesti hyvin. Heidän mielestä Suomessa teknologiaa on enemmän ja hoitolaitteet ovat nykyai-
kaisempaa Venäjään verrattuna, jossa hoitolaitteet voivat olla melko vanhoja.  
 
Yhden osallistujan mielestä Suomessa lääkärit vaihtuvat usein, mikä ei luo samanlaista hoitosuh-
detta lääkärin kanssa, kun Venäjällä. Hänen mukaan yksi ja sama hoitava lääkäri saa paremman kä-
sityksen potilaan terveystilanteesta kuin alati vaihtuvat lääkärit.  
 
Klinikoiden asiakaspalvelu koettiin yleisesti hyvänä tai erinomaisena. Kaikki haastatteluun osallistujat 
korostivat iloisen ja huomioivan asiakaspalvelun tärkeyttä. 
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITTÄMISEHDOTUKSET 
 
Tässä luvussa käsitellään yhteyksiä teoreettisen viitekehyksen ja tutkimuksen tulosten välille. Lisäksi 
pohditaan, löytyykö kuopiolaisista klinikoista haastatteluissa mainittuja hyvän asiakaskokemuksen 
tunnusmerkkejä.  
 
Tutkimuksen tuloksista selviää, että positiivisen asiakaskokemuksen syntymistä edistävät klinikoiden 
työntekijät ja heidän asiakaspalvelu- ja ammatitaito, palveluvalikoima ja sen laatu sekä toimipistei-
den visuaalinen ilme. Asiakkaat haluavat tuntea itsensä tärkeäksi, heitä tulee kohdella yksilönä, ja he 
haluavat tietää, että hoitohenkilökunta tekee kaikkensa auttaakseen heitä.  
 
Asiakaskokemushaastattelun tulosten perusteella voidaan tehdä johtopäätös, että kuopiolaisten ter-
veysalan yritysten venäläisasiakkaat ovat pääosin erittäin tyytyväisiä yritysten toimintaan palvelupo-
lun eri vaiheissa. Tätä johtopäätöstä vahvistavat asiakkaiden kannustavat kommentit ja kiitokset hy-
västä palvelusta. Yrityksien panostus tehokkaaseem palveluun ja pyrkimys joustavuuteen ovat saa-
neet myös kiitosta.  
 
Haastattelun perusteella palvelupolun kontaktipisteissä ei havaittu epäkohtia tai suurempia puut-
teita. Suurimpana kehittämiskohteena on kuitenkin venäjänkielisen henkilöstön määrän lisääminen, 
joten venäjänkielisen tulkkipalvelun tärkeyttä korostettiin ja kulttuurillista tuntemusta olisi myös 
hyvä kehittää. Venäläisasiakkaita myös kiinnostaa leikkausten jälkeinen kuntoutus. Haastattelussa 
kävi ilmi, että yksi haastateltava on kokenut hoidossaan syrjintää. Hänen mukaan lääkäri ei ottanut 
häntä tarpeeksi hyvin huomioon. Liian nopea kotiuttaminen sairaalasta kirurgisen hoidon jälkeen oli 
vaikuttanut negatiivisesti potilaan kuntoutumiseen. Joten kuntoutuspalvelu on tärkeä kriteeri potilai-
den hoidon suunnittelussa. 
 
Palvelupolun kontaktipisteiden eri vaiheissa kuopiolaiset terveysalan yritykset olivat parhaiten onnis-
tuneet ammattitaidossa, asiakaspalvelussa, palveluiden laadussa ja palveluvalikoimassa. Nämä ele-
mentit korostuivat myös klinikan valintaperusteissa, joiden takia venäläisasiakkaat hakeutuivat juuri 
kuopiolaisiin terveysalan yrityksiin. 
 
Kuopion kaupungin sopiva sijainti Itä-Suomessa toistui myös useasti syyksi tulla klinikoille uudes-
taan. Pienillä yksityiskohdilla voitiin tuottaa asiakkaalle odottamatonta yllätyksellisyyttä, joka teki 
asiakaskokemuksesta elämyksellisen. Esimerkiksi hoitohenkilökunnan tuttavallinen lähestyminen ko-
ettiin odotuksia ylittäväksi palveluiksi. Haastateltavien mukaan Suomessa hoitohenkilökunta on ystä-
vällistä ja hyväsydämistä ja suhtautuu potilaaseen yksilönä, kun taas Venäjällä lääkärit voivat sanoa 
välillä aika töykeästi.  
 
Löytänä & Kortesuon mukaan asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, 
jonka asiakas muodostaa yritykseen toiminnasta. (Löytänä & Kortesuo 2011, 11.) Kohtaamiset asi-
akkaiden kanssa sujuivat erinomaisesti ja tutkimustuloksien mukaan Kuopion terveysalan yritykset 
herättivät asiakkaissa positiivisia mielikuvia ja tunteita.  
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Vaikka klinikoiden tarjoama asiakaskokemus koettiin todella positiiviseksi ja suositteluaste oli todella 
korkea, yritysten pitäisi saada lisää sellaisia elementtejä, jotka lisäävät klinikoiden suosittelua enti-
sestään ja jättäisivät venäläisasiakkaille positiivisia muistikuvia. Toinen yritysten haaste on hyvän 
asiakaskokemuksen ylläpitäminen. Klinikoiden pitäisi varmistaa, että venäläisasiakkaat ovat tyytyväi-
siä myös tulevaisuudessa.  
 
Tutkimustulosten perusteella voidaan päätellä, että kaikki viisi venäläisasiakkaasta suosittelisivat 
Kuopion terveysalan yrityksiä tuttavilleen ja tarvittaessa tulevat hoitoon uudestaan.  
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9 POHDINTA 
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli kuopiolaisten terveysalan yritysten asiakaskokemusten kartoi-
tus. Opinnäytetyössä tutkittiin hyvän asiakaskokemuksen piirteitä sekä miten asiakaskokemusta voi 
kehittää venäläisille terveysmatkailijoille.  
 
Kokonaisuudessaan opinnäytetyöprosessi oli mielenkiintoinen, mutta välillä myös haastava. Työn 
aiheen koin kiinnostavana, koska olin itse työskennellyt terveysmatkailuprojektin parissa noin 7 vuo-
den ajan ja tutkimuksen avulla halusin tutkia venäläismatkailijoiden asiakaskokemusta laajemmin.  
 
Mielestäni haastattelut tutkimustani varten onnistuivat hyvin ja sain vastaukset kysymyksiin, joihin 
halusinkin. Haastattelukysymyksien avulla saatiin mahdollisimman laajoja sekä melko tarkkoja vas-
tauksia. 
 
Työssä käsiteltiin teoriaa palvelusta, asiakaskokemuksesta ja terveysmatkailusta Suomessa. Mieles-
täni teoria-alueen rajaus oli onnistunut. Oli hyvä, että olin perehtynyt juuri näihin asioihin, joista oli 
höytyä teemahaastatteluun kysymysten suunnittelussa, haastattelun aikana ja erityisesti tuloksien 
tulkinnassa. 
 
Palvelun oleellisia teoriakohtia oli esimerkiksi se, että asiakkaille voidaan luoda arvoa kokonaisvaltai-
sella palvelutarjoomalla. Kuopiolaisten terveysalan yritysten monipuolisuus oli yksi selkeä venä-
läisasiakkaille arvoa tuottava asia. Palvelun laadussa nousi esille odotusten ja kokemusten suhde ja 
laadun kokeminen subjektiivisesti. Teoria terveysmatkailusta Suomessa on myös työn ydinasia.  
 
Tutkimustyöni eteni ilman minkäänlaisia ongelmia, vaikka tiedon saanti alussa oli haastavampaa. 
Työstäni voi mielestäni olla höytyä kuopiolaisille terveysalan yrityksille, koska tutkimuksessani on 
muutamia konkreettisia kehitysideoita asiakaskokemuksen parantamiseksi. 
 
Opinnäytetyön jatkotutkimusaiheena uudelle tutkimustyölle voisi olla suomalaisten terveysalan yri-
tysten tuote- ja palvelutarjonnan kehittämisideat sekä mitkä ovat venäläisten terveysmatkailun tule-
vaisuuden näkymät. 
 
Loppujen lopuksi voin sanoa olevani tyytyväinen lopputulokseen ja luulen, että koko prosessista on 
höytyä myös itselleni tulevaisuudessa.  
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LIITE 1: TEEMAHAASTATTELUN RUNKO 
 
1. Asiakasprofiili (ikä, sukupuoli, klinikan olon aika) 
 
2. Ensivaikutelma, suunnitelmat ja palvelut 
 
• Kerro kokemuksistasi klinikassa 
• Millainen mielikuva sinulla oli klinikasta ennen saapumistasi? Onko mielikuva muuttunut vie-
railusi aikana? 
• Millainen ensivaikutelma tuli, kun astuitte klinikan ovesta sisään? 
• Mitä palveluita olette käyttäneet klinikassa? 
• Onko teillä vielä käyntiä ko. klinikalla? 
• Onko klinikan henkilökunta kertonut riittävästi klinikan palveluista?    
• Oletteko kysyneet klinikan vastaanotosta jotain? Miten kysymykseenne vastattiin? 
• Mitä kertoisitte kaverille/kirjoittaisitte sosiaaliselle medialle tästä klinikasta? 
 
 
3. Aiemmat kokemukset ja klinikan valinta 
 
• Oletteko käyttäneet aiemmin suomalaisia terveyspalveluita? Milloin? 
• Aiemmin käyttäneet: oletteko huomanneet eroja? 
• Miksi haette terveyspalveluita Suomesta? 
• Miksi valitsitte just tämän klinikan? (muita vaihtoehtoja) 
• Mistä saitte tietoja klinikasta? (aiemmat kokemukset, mainokset, netistä, tuttavat) 
• Oletteko saaneet klinikassa erityisen mieleenpainuvaa palvelua? Millaista se on ollut? Mitä 
asioita sinulle jäi matkaltasi mieleen? 
 
4. Asiakaspalvelu 
 
• Millaisen olette kokeneet klinikan asiakaspalvelun? Mitä hyvä/kehitettävä? 
• Oletteko kokeneet palvelun olevan yksilöllistä? 
• Onko palvelu ollut samanlaista kuin muissa klinikoissa, jossa kävitte? 
• Onko palvelussa jokin yllättänyt verrattuna muihin klinikoihin/aiempiin kokemuksiisi? 
• Onko klinikan henkilökunta läsnä ja ajan tasalla? 
• Onko palvelu ammattitaitoista/ huomaavaista/asiantuntevaa? 
• Koetteko, että sinua on palveltu yksilöllisesti? 
 
5. Kehitysideoita   
 
Minkälaisia kehitysideoita teillä syntyi klinikan vierailun aikana? Kertokaa niistä lyhyesti! 
